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BERTACHINI, Luciana. Fundamentos de Bioética na atuagao de Ouvidoria. 2014.
314f. Tese (Doutorado em Bioética) — Centro Universitario Sdo Camilo, Sdo Paulo,
2014.

Nascidas junto ao movimento de redemocratizagdo do Brasil, as Ouvidorias tém
expressao em instituicbes publicas e privadas e sdo voltadas para a acolhida de
todos os cidadaos, possuindo, como esséncia de trabalho, a escuta de pessoas num
espaco aberto e livre para as manifestagdes de cada um, possibilitando o dialogo, a
contribuicdo e a participacdo do cidaddo nos processos de transformagdo e
aprimoramento da gestdo, quando bem estruturada nas instituicdes de modo geral.
A Ouvidoria observa que a sociedade contemporénea esta cada vez mais critica
diante das injustigas, discrimina¢des, desinformacdes e desigualdades que
vulnerabilizam as caracteristicas constitutivas da pessoa humana no exercicio de
sua cidadania. E indispensavel que se trabalhe as questdes (bio)éticas para
consolidar as praticas da Ouvidoria mediante o dialogo com transparéncia junto as
esferas do poder em instituicdes publicas e privadas. Nessa linha de ideias, o
presente estudo faz um breve histérico da evolugdo da Ouvidoria, examinando os
fundamentos da Bioética nas praticas do ouvidor. Observou-se uma confluéncia
relevante proporcionando significativos impactos nas discussbes éticas, sendo a
Bioética da Protegdo um instrumento fundamental de suporte reflexivo as Ouvidorias
no sentido de se potencializarem como dispositivo social facilitador do dialogo ante
os desafios de minimizar as assimetrias de poder e vulnerabilidade. Para tanto, um
projeto para uma nova sociabilidade requer do ouvidor uma visdo ampliada sobre os
referenciais bioéticos, transformando-se em um instrumento concreto a mais, para
contribuir no complexo processo de discussdo, emancipacdo e consolidacdo das
democracias, da cidadania e da justiga social. A caminhada evolutiva da Ouvidoria
requer a postura critica e interventiva do ouvidor, com sabedoria, atuando nos limites
de sua fungdo, com o objetivo claro de diminuir significativamente as disparidades
constatadas no ambito social e aprimorar medidas de prote¢ao dos valores humanos
e dos direitos de cidadania.

Palavras-chave: Bioética. Ouvidoria. Direitos Humanos.



BERTACHINI, Luciana. Foundations of Bioethics in Ombudsmanship. 2014.
314f. Thesis (Doctorate in Bioethics) — Centro Universitario Sdo Camilo, Sdo Paulo,
2014.

Born within the Brazilian democratization movement, Ombudsman have expressed
their intentions in public and private institutions. They are geared towards the
acceptance of all citizens, having core work, listening to people in an open and free
space for demonstrations. These demonstrations would enable dialogue, contribution
and participation of citizens in the processes of transformation. This movement would
also pave the way for improvement of management, when there is proper general
institutional structure. The ombudsman notes that contemporary society is
increasingly critical in the face of injustice, discrimination, misinformation and
inequalities that make vulnerable the constitutive characteristics of the human person
in terms of their citizenship. It is essential that they work with issues in relation to
bioethical practices to consolidate the ombudsman through dialogue, utilizing
transparency within the spheres of power in public and private institutions. Within this
line of ideas, this study makes a brief history of the evolution of the ombudsman
examining the foundations of bioethics in the practices of the ombudsman. There was
a major confluence providing significant impacts in ethical discussions, and bioethics
of protection as an essential tool for reflective support to the ombudsman. This
should be enacted in order to be a potential device as a social facilitator of dialogue,
before the challenges of minimizing the asymmetries of power and vulnerability. For
this to occur, a new social design requires the ombudsman make bioethical
references turn into more concrete instruments. This includes contribution to the
complex process of discussion, empowerment (and consolidation) of democracies,
citizenship vision, and social justice. The evolutionary cycle of an ombudsman
requires critical (and interventionist) posture, wisdom, acting within the limits of
functionality, having a clear objective of significantly reducing the disparities observed
within the social sphere, improving measures to protect human values and rights of
citizenship.

Keywords: Bioethics. Ombudsman. Human Rights.



BERTACHINI, Luciana. Fundamentos de Bioética en la Defensoria. 2014. 314f.
Tesis (Doctorado en Bioética) — Centro Universitario Sdo Camilo, Sdo Paulo, 2014.

Las defensorias, que surgieron en el ambito del movimiento de redemocratizacién de
Brasil, tienen lugar en instituciones publicas y privadas y su finalidad es acoger a las
demandas de todos los ciudadanos, puesto que el eje de su labor es promover la
escucha de personas en un espacio abierto y libre para su manifestacién, facilitando
el dialogo, el aporte y la participacion del ciudadano en los procesos de
transformacion y perfeccionamiento de la gestion, siempre que se encuentre bien
estructurada en las instituciones. La Defensoria advierte que la sociedad
contemporanea se muestra cada vez mas critica ante las injusticias,
discriminaciones, desinformaciones y desigualdades que conllevan la vulnerabilidad
de las caracteristicas constitutivas de la persona humana en el ejercicio de su
ciudadania. Es indispensable que se planteen las cuestiones (bio)éticas a fin de
consolidarse las practicas de la Defensoria mediante el dialogo transparente con las
esferas del poder en las instituciones publicas y privadas. Teniendo presentes
dichas ideas, este estudio hace un breve histérico de la evolucion de la Defensoria,
examinando los fundamentos de la Bioética en las practicas del Defensor. Se ha
observado una confluencia relevante que les confiere impactos significativos a las
discusiones éticas, con lo cual la Bioética de la Proteccion constituye un instrumento
fundamental de apoyo reflexivo a las Defensorias hacia su potenciacion como
dispositivo social que favorece el dialogo ante el reto de minimizar las asimetrias de
poder y vulnerabilidad. Para ello, un proyecto hacia una nueva sociabilidad plantea
al Defensor el desarrollo de una vision amplia sobre los referenciales bioéticos, de
modo que se transforme, de manera efectiva, en un instrumento mas para contribuir
con el complejo proceso de discusion, emancipacion y consolidacion de las
democracias, la ciudadania y la justicia social. El recorrido evolutivo de la Defensoria
requiere una actitud critica e interventora del Defensor, con sabiduria, en pro de una
actuacion en los limites de su funcién, con el objetivo claro de disminuir
expresivamente las disparidades constatadas en el ambito social, buscando
perfeccionar medidas de proteccion de los valores humanos y de los derechos de
ciudadania.

Palabras clave: Bioética. Defensoria del Pueblo. Derechos Humanos.



Lista de Graficos

Grafico 1:

Grafico 2:
Grafico 3:
Grafico 4:
Grafico 5:
Grafico 6:
Grafico 7:
Grafico 8:
Grafico 9:

Distribuicao Porcentual dos Tipos de Manifestagdes no periodo

de janeiro de 2007 a dezembro de 2013.........oeeiiiiiiiiiiiiie e 162
Distribuicao Porcentual dos Tipos de Manifestagées no ano de 2007 ....... 162
Distribuicao Porcentual dos Tipos de Manifestagdes no ano de 2008....... 163
Distribuicao Porcentual dos Tipos de Manifestagdes no ano de 2009....... 163
Distribuicao Porcentual dos Tipos de Manifestagées no ano de 2010....... 164
Distribuicao Porcentual dos Tipos de Manifestagdes no ano de 2011....... 164
Distribuicao Porcentual dos Tipos de Manifestagées no ano de 2012........ 165
Distribuicao Porcentual dos Tipos de Manifestagées no ano de 2013........ 165

Comparativo da Frequéncia dos tipos de Manifestagdes do
Periodo 2007 @ 20713 ... e 166



Lista de Siglas

ABO
CDC
CEO
CBO
EMBAP
EPUSP
ECB
FNOU
FAMENA
FAMERP
FAENQUIL
FAFICOP
IES

IOA

LAI

SAC
SINAES
usC
UFPB
UFRN
ucCB
UNIESP
UERJ
UECE
UNESP
UFES
UFSC
UFJF
UFV
UNIFACS
UNISC
UNIDERP

Associacao Brasileira de Ouvidores/Ombudsman
Cddigo de Defesa do Consumidor
Chief Executive Officer

Classificagao Brasileira de Ocupacoes

Escola de Musica e Belas Artes do Parana (ambas naquele Estado)

Escola Politécnica da Universidade de S&ao Paulo
Escola de Cinema de Brasilia

Férum Nacional de Ouvidores Universitarios
Faculdade de Medicina de Marilia

Faculdade de Medicina de S&o José do Rio Preto
Faculdade de Engenharia Quimica de Lorena
Faculdade de Filosofia, Ciéncias e Letras de Cornélio Procopio
Instituicdo de Ensino Superior

Associagao Internacional de Ombudsman

Lei de Acesso a Informacgao

Servigo de Atendimento ao Consumidor

Sistema Nacional de Avaliagao da Educagao Superior
Unido Social Camiliana

Universidade Federal da Paraiba

Universidade Federal do Rio Grande do Norte
Universidade Catolica de Brasilia

Universidade de S&o Paulo

Universidade Estadual do Rio de Janeiro
Universidade Estadual do Ceara

Universidade Estadual de S&do Paulo
Universidade Federal do Espirito Santo
Universidade Federal de Santa Catarina
Universidade Federal de Juiz de Fora
Universidade Federal de Vicosa

Universidade Salvador

Universidade de Santa Cruz do Sul

Universidade para o Desenvolvimento do Estado e da Regido do Pantanal



SUMARIO

Resumo
Abstract
Resumen

Lista de Graficos

Lista de Siglas

T INTRODUGAO ...ttt ate e e 15
2 0BUETIVOS ...ttt e e et e e e e e aaaaaaaaaaaa e e e e 19
BIMETODO ...ttt 20
4 ORIGENS DAS OUVIDORIAS E SUA CONSOLIDACAO NO BRASIL............. 24
TS @ U\ T o] =3 oo I o 11U o o o T 34
4.2 O ombudsman na América Latina............ooouuiiuiiiiiioei e 42
4.3 OuVidorias brasileiras ......... oo 46
4.4 QUAAro CrONOIOGICO ......ceiieiiiiet ettt e e e e e e e e 53
4.5 O Codigo de Defesa do CONSUMIAON .......eviiiiiiiiiiiiieeeiee e 64
4.6 O Usuario e o Consumidor de Servigos Publicos e da Iniciativa Privada ....... 67
5 PRINCIPIOS E DIMENSOES DE ATUACAO DA OUVIDORIA.........c.ccooveuee. 72
5.1 PrinCipios da OUVIAONA .......ouuuiiiiiiieeee e 72
5.2 O DeCalogo dO OUVIAON ......uuuiiiiiiiiiiieeeee e e e e e e 75
5.3 CAdigo de Etica do OUVIOT ..........cueveeeceeeeeeeeeeeeeeeee e 77
5.4 Competéncias dO OUVIAON ..........uuiiiieee e 79
5.5 Ouvidoria € COMUNICAGAOD .......uuuuuuiiieee e e e e e e e e e e e e e e e eeeennnnns 91
5.6 Ouvidorias: praticas nos servigos publico e privado .............coovveeeeeeiiiiininnnnnnn. 109

5.7 Ouvidorias N0 Setor de ENSINO.... ..o 126



6 UMA ATUAGCAO CONCRETA DE OUVIDORIA: UNIAO SOCIAL CAMILIANA. 151

6.1 A Unido Social Camiliana e sua Carta de PrinCipios ..........ccoovveiiiieiiiiiininnnnnnn. 153
6.2 Implantagc&o da Ouvidoria-Geral na Unido Social Camiliana (USC)............... 155
6.3 Ouvidoria na USC: alguns resultados ..o 161
7 BIOETICA E OUVIDORIA NUMA VISAO MULTIDISCIPLINAR ........c.c.cocveeee. 168
7.1 Ouvidoria e Aspectos da Bioética Social..............uueuiiiiiiieiiiiieen 175
7.2 Bioética e as praticas profissionais do OuVIdOr..........cccovveeiiiiiiiiiiiieiii. 180
7.3 Sobre 0 Sujeito-Organizagaio .........ccceeviiiiiiiiiiii e 194
7.4 Sobre 0 Sujeito-ProfissSional ... 208
7.5 Indo além da visao principialista ...........cooooririiiiiiii e 212
7.6 Ouvidoria e Bioética da ProteGa0...........coevviiiiiiiiiiicciieeee e 239
8 CONSIDERACOES FINAIS ...ttt 257
REFERENCIAS ...ttt ee e 268

ANEXOS



15

1 INTRODUGAO

Ao propor a bioética nos anos 70, a grande intuicdo de V. R. Potter se
caracterizava pela convicgdo de que a sobrevivéncia num futuro proximo estava
pendente de posturas éticas consistentes. Em outros termos, se diria hoje que “o
século XXI ou sera ético ou ndés simplesmente ndo existiremos” (PESSINI,
BERTACHINI; BARCHIFONTAINE, 2014). De fato, os avangos conquistados pela
sociedade contemporanea tém exigido reflexdes sobre muitas questbes éticas
relativas ao ambito do comportamento humano. E esperado e, sobretudo,
necessario que 0os avangos existam e que possam trazer beneficios e contribui¢cdes
para o aprimoramento de uma sociedade e para a manutengdo de um sistema
saudavel de convivéncia nos relacionamentos humanos. Entretanto, é indispensavel
que, em meio a ampla complexidade da humanidade, se construam valores éticos
fundamentais que tornem possivel a vida, a convivéncia respeitosa e harmoniosa, na
busca de superagao das iniquidades, e que possam gerar um futuro de esperanca.
O cuidado humanizado, como responsabilidade ética assumida, é uma exigéncia

para existirmos no futuro e evitarmos nossa autodestruigao.

Dentro desse amplo apelativo ético inserimos a presente analise de
aproximacdo da Bioética com as Ouvidorias. As Ouvidorias, por atuarem
cotidianamente num campo de desafios éticos decorrentes do pluralismo social, da
defesa de direitos e conflitos de interesses, assim como das assimetrias de poder e
injustica em setores sociais com implicagdées na qualidade de vida das pessoas e na
protecdo de seus valores, se desenvolvem em relagbes de grande interesse da
bioética.

A sociedade cresce na critica acerca da corrupgao e busca a universalizagao
dos servigos essenciais, reivindicando acesso a qualidade para um estado de bem-
estar social para todos. Em tal contexto, tanto a participagao politica direta quanto a
indireta, mediada pelos diversos segmentos da sociedade civil (igreja, partidos
politicos, sindicatos, universidades, familias e organizagbes governamentais),

requerem a existéncia, a abertura e a institucionalizacdo de canais que pavimentem
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0 acesso dos cidaddos aos Orgaos e servicos oferecidos pelas Instituicdes
(TORTOLANO; CRUZ; ALMEIDA, 2011).

Bobbio (1992) afirma, com razdo, que sem os direitos do homem
reconhecidos e protegidos n&o havera democracia; sem democracia ndo existem
condicbes minimas para a solugao pacifica dos conflitos. O autor, em outras

7

palavras, diz que a democracia € a sociedade dos cidaddos. Para que ela seja

estabelecida, € necessario que os cidaddos tenham oportunidade de participar
desse processo.

Uma das formas de proporcionar essa participagao, entre outras possiveis na
complexidade do sistema democratico, é por meio das Ouvidorias, que atuam como
canais de comunicacdo ao apresentar propostas com base no que os cidadaos
expressam. Dessa forma, traz assuntos que os afetam e exercem o poder legitimo
de pressédo para alterar processos estabelecidos ou sugerir alternativas de agdo. E
nesse contexto que a instituicdo de Ouvidorias surge e objetiva contribuir com a
ampliagdo dos espacgos democraticos e participativos na administragdo publica e na
iniciativa privada, de forma a colaborar com a promoc¢ao da cidadania, na medida em
que o cidaddo comum encontra um canal para se manifestar diretamente ao 6rgéo
prestador de servigo que, porventura, se apresente como agente causador de algum
transtorno, ou quando se sentir lesado pelo Estado.

Na iniciativa privada, as Ouvidorias oferecem recursos para o aprimoramento
dos processos de gestdo, podendo compor comissdes ou conselhos de diretoria
para assessorar em deliberacbes de planos de agdo que buscam atender aos
interesses dos consumidores. Atuam na recomendacdo de acgdes preventivas,
pedagogicas (orientando os cidadaos) e intervencionistas com programas para
corregao de processos administrativos e fomento de novas posturas ético-
profissionais, visando a harmonia de relacionamentos humanos, que se refletem no

chamado “clima institucional”.

Ao longo do trabalho, serdo desenvolvidos com mais detalhes esses e outros
importantes aspectos que constituem as Ouvidorias, aprofundando os pontos de

confluéncia com a Bioética.
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A Bioética tem sua génese marcada ndo apenas pelos novos fatos do
desenvolvimento tecnocientifico, mas, principalmente, pelas ambiguidades que
surgiram com o seu uso. A Il Guerra Mundial e as formas invasivas de pesquisas
tecnologicas sobre seres humanos foram estarrecedoras para a consciéncia ética e
provocaram o despertar de iniciativas para discutir e propor diretrizes e normas de
radical transformagdo nos procedimentos éticos (ANJOS; SIQUEIRA, 2007). A
evolugdo propositiva da Bioética teve uma polarizagdo bastante acentuada na
direcao de diretrizes e normas voltadas para a area clinica de pesquisas e cuidados
de saude. Nessa perspectiva, a sistematizacao feita por Beauchamp e Childress em
sua obra Principles of biomedical ethics (1979) ao cunhar os quatro principios —
Autonomia, Nao Maleficéncia, Beneficéncia, Justica — ganhou, por varios fatores, tal
projecdo que esses principios passaram a ser considerados também os principios
fundamentais da Bioética (PESSINI; BARCHIFONTAINE, 2008).

N&o faltaram, no entanto, criticas ao que veio a ser chamado de principialismo
norte-americano. As criticas, entretanto, ndo visam propriamente aos principios, mas
a reducdo da Bioética a eles e a pretensdo de se abranger a pluralidade e
complexidade das realidades sociais apenas com eles (LEPARGNEUR, 1996). As
criticas, por outro lado, se transformaram, também, em proposi¢des, como veremos
adiante, principalmente no contexto latino-americano, de modo geral, e no brasileiro,
em particular (KOTTOW, 1995; SCHRAMM, 2008; HOSSNE, 2006).

Além desse passo ha superagao do principialismo, a bioética latino-americana
superou, também, a restricdo dos seus conceitos a area das pesquisas e dos
cuidados clinicos de saude, para ganhar os espagos das estruturas culturais,
sociopoliticas, econémicas e ambientais. A Bioética, em nosso contexto, abrange a
discussao sobre as estreitas conexdes que se interpdem entre as relacdes
interpessoais e o0s sistemas sociais e suas estruturas mais amplas (PESSINI;
BARCHIFONTAINE, 2012).

Ja pela énfase na autonomia, beneficéncia e equidade nas relacdes
interpessoais, identificam-se inumeras interfaces de conceitos e de concepgdes em
que se veem associadas praticas profissionais da Ouvidoria e as propostas da
Bioética. Dessa forma, seja pelo vigor da Bioética como movimento mundial por

novas praticas de ética, seja pela amplitude que assume como disciplina formal de
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conhecimento, cabem as questdes que o presente estudo se propde a abordar,
desenvolvidas adiante.

De fato, de seu lado, a Ouvidoria edifica suas bases na atividade de “ouvir o
ser humano” em observancia a sua dignidade e possivel vulnerabilidade, pautada
pela confiabilidade e pelo compromisso em contribuir com a defesa de seus direitos
e interesses legitimos, tantas vezes subestimados. A Bioética, por sua vez, assume
esses mesmos ideais e normas. Tendo, porém, apurada de modo académico a
formulacado de seus principios e referenciais e ampliada sua compreensao sobre as
interferéncias sociais e culturais que se interpdem nas relagdes interpessoais, torna-
se uma possivel fonte de enriquecimento tedrico para a Ouvidoria. Isso parece
constituir uma justificativa plausivel para o presente estudo. Acresce o fato de n&o
dispormos, até o momento, na literatura nacional e estrangeira, de um estudo formal
especifico sobre a aproximacado entre Bioética e Ouvidoria. Dentro desse quadro
delimitamos os objetivos e métodos de aproximagéo e procedimento.
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2 OBJETIVOS

Objetivo Geral

. Explicitar fundamentos de Bioética no exercicio da Ouvidoria.

Objetivos Especificos

. Explicitar fundamentos éticos de confluéncia entre Ouvidoria e Bioética.

. Estudar as possibilidades de contribuicdo da Bioética nas praticas da
Ouvidoria.



20

3 METODO

O método de aproximagdo tematica deste estudo é bibliografico, enquanto
recorre a escritos sobre Ouvidoria e Bioética que oferecam os elementos
constitutivos de ambos os campos e contribuam com a busca dos objetivos a que
nos propomos. O recorte bibliografico, embora ndo de forma restritiva, privilegia o
contexto brasileiro, dentro do conjunto latino-americano. A literatura sobre a
Ouvidoria no Brasil e no mundo discorre sobre temas abrangentes; por outro lado,
também apresenta relatos especificos voltados para os modelos brasileiros de
Ouvidorias Setoriais. Como tarefa introdutéria, sera feito um levantamento com base
na literatura mundial e brasileira sobre o instituto da Ouvidoria, os principios basicos
ou classicos, as caracteristicas, segmentos de atuagdo, bem como os dominios e

competéncias do ouvidor com énfase no universo ético que a alicerga.

No recurso aos escritos, busca-se explicitar as caracteristicas, os principios e
os referenciais que sao identificaveis correspondentemente na pratica da Ouvidoria e
na Bioética, em funcédo de perceber as afinidades de elementos a que confluem no
campo ético. Nessa op¢ao, busca-se notar conexdes que possam relacionar eventos
de natureza reflexiva com a execugao pratica (ALMEIDA; ROUQUAYROL, 1992).
Eventos esses que permitem identificar os fatores e elementos éticos implicados na
atuagdo das Ouvidorias, coincidentes ou n&do, com fundamentos da Bioética que
venham a contribuir com o desempenho das suas responsabilidades e decisdes na
pratica profissional. Pois tendo a pratica profissional do ouvidor a finalidade de
aperfeigoar, fortalecer e legitimar socialmente as agbes da Ouvidoria na protegéo
dos direitos e interesses legitimos do cidaddo, a Bioética pode representar uma

referéncia ético-critica.

Parece adequado, na aproximacido aos principios classicos da Ouvidoria e
aos fundamentos da Bioética, ter presente duas dimensdes de sujeitos implicados
em Ouvidorias: o Sujeito Profissional — o ouvidor e o Sujeito Organizacdo — as
Instituigées. Enquanto a primeira privilegia relagdes interpessoais, em que se pde a
prova a ética do profissional ouvidor, da segunda emergem com mais clareza as

relagdes sociais como um encontro de sujeitos cidadaos, desafiados a contribuirem
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com a ética das organizagbes. A pratica encontra muitos desafios éticos na
implantacdo e desenvolvimento das Ouvidorias. As condi¢des e capacidades de
autonomia, vulnerabilidade, confiabilidade, privacidade, escuta e prudéncia ocupam
um lugar privilegiado para a analise bioética deste estudo, permitindo-nos enfatizar
0s espagos de forga e fragilidade entre os diferentes sujeitos que habitam a esséncia
do trabalho da Ouvidoria.

No método de procedimento adotado, procuramos, inicialmente, situar a
génese da Ouvidoria no Ocidente, com énfase no contexto brasileiro. Em seguida,
nos debrugamos sobre os fundamentos, principios e normas que a constituem,
mantendo a énfase para o contexto brasileiro; nessa leitura, procuramos ressaltar os
elementos que nos parecem relacionados com a Bioética. Ao final dessa parte
dedicada a Ouvidoria, procuramos ilustrar uma atuacao profissional concreta nessa
area, para o que escolhemos uma instituicdo da iniciativa privada, com praticas de
Ouvidoria e com seus dados disponibilizados ao publico. A analise desses dados
institucionais n&o visa a um passo avaliativo nem argumentativo neste estudo, mas
elucidativo de formas concretas da presenga da Bioética nas praticas em Ouvidoria.
Embora os dados utilizados estejam abertos ao publico, assim mesmo tivemos o
cuidado de consultar a referida instituicdo sobre algum inconveniente a esse respeito
(ANEXO A).

Esse topico elucidativo representa, de certo modo, um balango de minha
propria experiéncia profissional iniciada em 2005, na cidade de Sao Paulo, em
Ouvidoria Universitaria, numa Instituicdio de Ensino. Na época, instalou-se a
Ouvidoria-Geral, com sede na Mantenedora da area Educacional da Organizagéo
para a qual fui contratada na fungdo de ouvidora. No ano seguinte, recebemos
solicitagdes das Unidades Regionais de outros Estados, mas pertencentes a mesma
Organizagao, para a instalacdo de Ouvidorias regionais. A principio, entretanto,
demonstravam pouco conhecimento sobre as atribuicbes dessa area. Nesse
momento, a Ouvidoria-Geral, com apoio da Superintendéncia da area, seguiu em
viagem para cada Estado a fim de compreender melhor as demandas regionais e de
escutar os respectivos diretores sobre suas expectativas. Foi uma vivéncia decisiva
para iniciarmos um trabalho de atuacdo em rede a fim de estabelecer diretrizes para
as atribuigdes da Ouvidoria entre as Regionais e a Geral.
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Naquela época, muitas vezes, o ouvidor era representado pelo proprio diretor
da unidade, o que dificultava e até mesmo intimidava o estudante ou funcionario no
seu acesso a Ouvidoria. Em 2006, recebi uma ligagdo da alta diregdo com um
convite para inserir as atividades da Ouvidoria nas Politicas Institucionais da
Organizagao, que seriam atualizadas e publicadas no ano seguinte.

Esse “passo” fez despertar mais meu interesse sobre o tema, abrindo uma
nova perspectiva. O entendimento da alta diregdo sobre a Ouvidoria era que esse
canal deveria ser amplo e que o ouvidor fosse um profissional independente e
autbnomo, tanto em relagéo a instituicdo, quanto em relagdo ao usuario (estudantes
e funcionarios), para que ndo gerasse grandes conflitos de interesses em ambas as

partes.

Outra ponderagao muito importante foi que, a partir das reclamacgdes dos
estudantes, novas ag¢des administrativas pudessem ser discutidas, pensadas e
reestruturadas, buscando-se, assim, a qualidade do servigo e a revisao de posturas
éticas com respeito as pessoas que conviviam estudando ou trabalhando na mesma
Instituicdo. Felizmente foi possivel assumir crescentes desafios nessa area, que
proporcionaram inquietacoes e reflexdes sobre as atividades cotidianas, diretas e
sistémicas, efetivadas por meio do trabalho da Ouvidoria e com grande potencial

para aprimoramento.

Essa experiéncia profissional me incentivou a estudar a questdo. A Ouvidoria,
no setor de Educagao, € uma pratica recente, principalmente quando comparada a
outros paises da América Latina. Por isso, a tentativa de descrever a experiéncia
desses quase dez anos de atuagcdo em Ouvidoria interna e externa estabelecendo
énfase nas questbes bioéticas sobre o tema tem o objetivo de incentivar novas
frentes de reflexdes aos gestores, bem como aos ouvidores que buscam

atualizagdes e pesquisas na area.

ApOs essa parte mais voltada para a Ouvidoria, concentra-se em alguns
fundamentos da Bioética pertinentes aos objetivos de sua aproximagdo com a
Ouvidoria. Reconhecemos que essa parte poderia anteceder a referente a Ouvidoria
e se considerar fundamentagédo teorica do estudo, mas, na redacdo final, pela
conveniéncia de se ter uma visdo de conjunto das propostas da Ouvidoria e por seus

muitos fundamentos coincidentes com a Bioética, pareceu-nos mais adequado
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explicitar primeiro o que se refere a Ouvidoria para depois fazer os recortes
especificos de Bioética.

Pela natureza do tema proposto neste estudo, optamos pela abordagem
analitica, que auxiliara no cumprimento dos objetivos propostos. No estudo analitico
de cada dimensado, serdo apresentados, respectivamente, elementos tedrico-
conceituais e descritivos da pratica profissional, para formatarem uma base sélida de
informagdes e experiéncias que serdo fruto de reflexdes dos fundamentos da

Bioética no campo da Ouvidoria.

Entre as expectativas dessa aproximacdo da Bioética com a Ouvidoria
contamos com a possibilidade de apurar o olhar bioético nos principios classicos da
Ouvidoria, que sado: autonomia, independéncia, transparéncia, confidencialidade,
imparcialidade e acolhimento, visando a melhor compreensao de suas diferentes
areas de incidéncia. Este estudo, em particular, adota como base de experiéncia a
implantacdo e o desenvolvimento de uma Ouvidoria do Setor de Educacgéao,
discorrendo sobre os desafios éticos no tratamento de questdes individuais, bem
como no ambito da gestdo institucional. Ambas as dimensdes demonstram
necessidade de comunicagao efetiva para proporcionar melhorias € mudancgas

positivas nas bases de relacionamento.



24

4 ORIGENS DAS OUVIDORIAS E SUA CONSOLIDAGAO NO BRASIL

Uma boa compreensdo do objeto do presente estudo passa pelas origens da
Ouvidoria de modo geral e por sua consolidacdo especifica nos contextos
brasileiros. A génese da Ouvidoria se da pela concorréncia de multiplos fatores,
entre 0s quais se inserem exigéncias éticas. Nessa abordagem, serdo considerados
aspectos histoéricos desdobrados em nossa cultura ocidental contemporénea, em
que se perceberao fatores particularmente politicos e sociais com base nos quais a
Ouvidoria se estabelece. Em um passo subsequente, procuraremos analisar as
opcoes éticas e seus critérios implicados nesse perfil de Ouvidoria construido em

nossa cultura, estabelecido no contexto brasileiro.

O ouvidor e ombudsman

Representar o cidaddo, zelando pelos seus legitimos interesses junto
as instituicbes publicas e privadas. Essa &, em sintese, a funcao do
Ouvidor ou, como também conhecido, ombudsman (VISMONA et al.,
2000).

Ombudsman, expressdo de origem nérdica, resulta da jungdo da palavra
ombud, que significa “representante”, “procurador”, com a palavra man, que significa
‘homem”, e ndo comportava variagdo (de numero ou de género); portanto, é

equivocado falar-se em “ombudswoman”.

De forma mais detalhada (PRESTES MOTTA, 1974), o termo ombudsman
associa-se a “mediador” ou “intermediario”, e a literatura apresenta que, em sua
concepgao classica, o ombudsman €& estabelecido pelo poder legislativo para
monitorar e regular a atividade administrativa do poder executivo. A palavra tem
origem nordica, compondo-se do prefixo om, da raiz bud e do sufixo man,
significando “homem que da tramite”, ou seja, aquele que representa alguém. O
prefixo ombud significa representante, delegado, e o sufixo man, homem.
Ombudsman, portanto, seria o procurador, o defensor ou, ainda, aquele que

representa.
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Conforme Centurido (2003), essa palavra n&do pode ser traduzida para o
portugués, por ser recente no vocabulario brasileiro e ainda ndo ter seu significado
plenamente definido, ou significados, pois ha uma visdo multifacetada em acepgdes
e possibilidades. O autor refere que, muitas vezes, a concepcdo e o termo
ombudsman séo traduzidos como “ouvidor” na lingua portuguesa. O ouvidor do rei,
no tempo do Brasil colénia, era o representante da coroa imperial, fiscalizando e
aplicando a justica em seu nome. Essa concepgdo mudou na contemporaneidade,
sendo que a Ouvidoria passou a atuar como representante do cidadao perante o
Estado Brasileiro.

Para Oliveira (2000), existe um diferencial mais saliente entre ombudsman e
ouvidor, especialmente no setor publico. O ombudsman transita pelo lado externo da
administragdo, é uma figura individual e ndo um coletivo, obrigatoriamente indicado,
eleito ou apontado pelo Parlamento, possui independéncia plena e autonomia de
acao, mandato fixado e, na maioria dos paises, ocupa-se da defesa dos interesses e
direitos dos cidad&dos. No Brasil, essas caracteristicas assumem uma configuragéo
diferente, em especial no setor publico, identificando-se com a denominagcdo de
Ouvidorias.

As Ouvidorias Publicas sado o6rgaos integrantes das Administragcdes dos
poderes Executivo, Legislativo e Judiciario, exercendo as suas fungdes de modo
individual, como um ouvidor, ou, entdo, como um sistema ou rede, usando a
reclamagao como garantia do controle interno das instituicbes. Em seu agir, assume
a representacdo do cidaddo na sua qualidade de usuario e destinatario do servigo
publico. Distintamente do ombudsman classico parlamentar, o ouvidor brasileiro atua
com relativa autonomia em relagdo as demais autoridades. O autor acredita que a
eficiéncia da Ouvidoria dependera exclusivamente das condicbes e competéncia
profissional de quem a dirige e que tenha habilidade de demonstrar independéncia,
personalidade e comprometimento, além de ter boa exposi¢do publica, bom
relacionamento com a comunidade e o necessario talento para o dialogo e o transito

politico.

Nos ultimos anos, Pinski (2003) relata que na experiéncia brasileira ocorreu
uma divisdo na terminologia: o termo ouvidor prevalece na esfera publica como

representante do cidadao, ficando o termo ombudsman reservado as empresas da
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iniciativa privada, onde costuma significar “representante do consumidor”,
‘representante do funcionario” ou “representante do cliente”. No entanto, as
diferengas de terminologias e seus respectivos contextos de atuagdo n&o impedem
que ambas cumpram e atinjam os objetivos basicos de suas missdes, devendo se
aproximar cada vez mais do perfil do ombudsman classico, incorporando a sua

filosofia e pugnando sempre por mais autonomia e independéncia.

Nos ultimos tempos, ambas as terminologias foram sendo adotadas nas
Ouvidorias da iniciativa privada. O ouvidor e 0 ombudsman tornaram-se semelhantes
no entendimento de que devem representar o cidadao e defender os seus direitos,
bem como guardar relagéo direta com a gestado da qualidade de servigos prestados
pelas organizagbes. Nas palavras de Vismona et al. (2000, p. 14), “os dois termos
sdo designados para pessoas com a mesma fungdo. A unica diferenca é que o
ouvidor € um termo mais utilizado em instituicbes publicas e ombudsman em

instituicées privadas”.

Nessa perspectiva de atribuigdes, respondendo a indagagéo inicial, ndo ha
diferencas entre ouvidor e ombudsman quanto a proposi¢cdo de medidas correcionais
e preventivas, pois ambos antecipam tendéncias para melhorias dos servigos
participam de projetos de planejamento estratégico na Organizagdo. As diferengas
existem no sentido de que a Constituicdo de 1988 nao acolheu as propostas de

instituir o ouvidor com as caracteristicas classicas do ombudsman sueco.

Nao ha no Brasil uma Lei Federal que decrete a instalagdo de Ouvidorias nas
trés instédncias governamentais; nem poderia existir, ja que, constitucionalmente,
devem-se atender as diversas instancias de poder (federal, estadual e municipal). As
Assembleias Legislativas e Camaras Municipais é que possuem o poder de criar leis
que instituam Ouvidorias. Tramita ha tempos no Congresso Nacional Brasileiro uma
PEC (Proposta de Emenda Constitucional) cujo objetivo € instituir uma Ouvidoria da
Republica, independente, fora da algada do Executivo. Porém, o caminhar do projeto
€ lento. Em resumo, com rarissimas exceg¢des, ndo existe uma Ouvidoria brasileira

nos moldes do ombudsman classico sueco.

Os Ouvidores que exercem suas fungdes na Unido, Estados e Municipios
foram nomeados pelo Chefe do Executivo, geralmente por forca de Decreto. Nao

obstante, os atos de nomeacgéo afirmam que, no exercicio das suas fungdes, agem
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com autonomia e independéncia, sendo que muitos detém um mandato fixo, com a
possibilidade de recondugao (VISMONA, 2005). A atividade do ombudsman, na
concepgao classica, guarda alguma semelhanga com a atuagdo do Ministério
Publico no Brasil, especialmente na América hispanica, onde o Defensor del Pueblo
tem direito de intervir perante o Judiciario contra eventuais desmandos praticados

pela administragao publica.

Nessa linha de atuagao, faz-se de suma importancia alinhar as praticas da
Ouvidoria aos seus principios que contemplem a privacidade, a transparéncia devida
nas administragdes publica e privada. No ambito das Instituicdes de Ensino Superior
(IES), Santos (2012) ressalta a importancia da transparéncia em uma IES
comunitaria e democratica. Diz que uma Ouvidoria em tal instituicdo é fundamental,
contribuindo como ferramenta para prestar contas a sociedade e ao poder publico,

indo além de apresentar relatérios e balancos patrimoniais.

Para obter tal intento, somente existira uma possibilidade para Oliveira (2005)
mencionado pelo autor: ser persistente e competente no seu trabalho de inserir, na
forma de reclamagdes, reivindicagdes e sugestdes, os anseios e angustias dos
cidaddos no interior da administragdo, publica ou privada, de modo informal,
desburocratizado e com a devida resposta, positiva ou ndo. Pois o ouvidor, ao
assumir o seu papel de representante do cidadao, transformara uma simples

reclamacao em algo publico e oficial.

Gomes (2014) apresenta um quadro comparativo do ouvidor publico do

Estado de Sao Paulo e o ombudsman sueco:

Caracteristica Ombudsman sueco Ouvidor publico
Forma de Promulgagao do ato de Por meio de resolucéo publicada
nomeagao escolha pelo Parlamento no Diario Oficial do Estado

Limitada ao 6rgao no qual esta
instalada; Dificuldade para
confrontar a administracao
superior

Atuacéo Ampla, geral e irrestrita

Fundamentalmente, por

Formas de Provocacgao externa, interna | provocagéo externa. Em alguns
atuagao e iniciativa propria (de oficio) | érgéos, recebe manifestacdes de

funcionarios
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Média. A autonomia esta
Autonomia Alta assegurada na lei, mas trata-se de
um orgao subordinado

Médio. Nao tem poder de
investigacdo, poucos tém
orcamento préprio e quadro de
pessoal

Autoridade Alta

Alta. Inamovibilidade Formalmente alta. Inamovibilidade

Protecao e temporaria assegurada na
assegurada na Constituigao legislac&o infraconstitucional
g’écgnfg:;;rpfrzﬁclg:/zstlgar, Baixo. Poder para aconselhar e

Poder L recomendar; Administracdo nao é
apresentar denuncias ) .
. ; obrigada a se pronunciar
perante os tribunais

Qua)dro Préprio Designado

funcional

Qualllflgagao Superior em direito Nao estabelecida na lei
exigida

Condigoes de Gratuito e nao ordinario Livre, direto, informal e gratuito
acesso

Mandato Quatro anos, permitida a Um ano, permitida a reconducao

reeleicdo

Quadro 1 — Comparativo entre as caracteristicas do ouvidor publico do Estado
de Sao Paulo e do ombudsman sueco
Fonte: (GOMES, 2014).

Esse painel expde pontos de convergéncias e divergéncias nas
caracteristicas e atribuicdes de ambos os profissionais. No Brasil, se convencionou a
nomenclatura “ouvidor” nos setores publico e privado, compartilhando dos mesmos
desafios, avancos e limitagcbes a serem vencidas. Assim sendo, na visao de S3,
Vilanova e Maciel (2004), os termos ombudsman e ouvidor sdo empregados para
designar o mesmo profissional, que, na estrutura das organizagdes, tem a funcao de

representar o cidadao dentro da empresa.

O Ouvido trabalha na continuidade e publicidade de seus atos, gestdes e
resultados, demonstrando a populagdo o vigor de sua existéncia e, ao mesmo
tempo, alertara os dirigentes sobre a maturidade da instituicdo e sua relagcdo com a
comunidade. Se ainda nao possui a independéncia, constitucionalidade e mandato
necessarios para o seu autbnomo desempenho, o ouvidor brasileiro adquirira
respeito e legitimidade por meio de atuagdo imparcial, de sua integridade,
objetividade, confidencialidade e, mais do que tudo, do seu peculiar senso de justica.
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A implantacdo da Ouvidoria deve, portanto, partir da correta percepcgao sobre
a visdo, a missdo e os valores da estrutura organizativa, identificando esses
elementos na cultura organizacional e no exercicio pratico de atuagcdo de seus
administradores. Independentemente de ser chamado de ouvidor ou ombudsman, a
prioridade sera compreender o perfil dos publicos, interno e externo, e as
caracteristicas e peculiaridades da dindmica organizacional, para exercer a fungéo
essencial de representar o cidadao e seus direitos como usuarios e consumidores de

servigos publicos e da iniciativa privada.

O ouvidor, atuando como promotor do fortalecimento da cidadania por meio
da valoragcdo de principios éticos, como o respeito, a verdade, a equidade, a
privacidade e a confidencialidade, nos convida a uma leitura bioética dos seus
principios, em consonéncia com as diretrizes preconizadas pelo Instituto da

Ouvidoria.

Ouvidoria e Servigo de Atendimento ao Consumidor (SAC)

As atribuigdes centrais desenvolvidas pelo ouvidor e pelo Servico de
Atendimento ao Consumidor (SAC) refletem os conceitos relativos a comunicagéo
das organizagcbes com seus consumidores, usuarios de servigos publicos e
colaboradores internos. Constituem “ferramentas” de apoio as diretrizes
institucionais relativas a qualidade de atendimento ao cidaddao com o objetivo de
preservar seus direitos e melhorar os niveis de satisfacdo no consumo de produtos e
servicos que lhes sdo oferecidos. Atuam, também, na forma de pesquisar as
preferéncias daqueles que sao seus publicos-alvo das organizagdes.

As atribuicdes, caracteristicas e distingdes entre os Servigos de Atendimento
ao Consumidor (SAC) e as Ouvidorias ja foram temas polémicos no passado em
funcdo de um crescimento expressivo de implantagdo de programas de atendimento
ao consumidor com, talvez, pouco tempo para a concepc¢do e estruturagao
adequada sobre cada area. O processo gerou certas “confusdes” na visao do
consumidor, bem como dos proprios gestores das empresas, entendendo,
inicialmente, que SAC e Ouvidorias tinham as mesmas fung¢des. No entanto, as

diferengas foram claramente sendo observadas. Existem empresas, inclusive, onde
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ambas as areas trabalham com fluxos complementares de atividades, sem

usurpacao das fungdes especificas.

O amadurecimento da cultura organizacional fez com que essas diferengas
fossem percebidas, e o crescimento do numero de Ouvidorias exigiu uma
atualizagdo nesse quadro. Ha instituigdes, entretanto, que ainda desempenham

praticas contrarias.
Nas palavras de Ramos (2005, p. 114):

Cabe ao Ouvidor mostrar as empresas como as reclamagdes podem
servir como ferramenta estratégica, uma oportunidade para aprender
coisas ainda ignoradas sobre seus produtos e servicos. E o
profissional que indica a necessidade de agilidade na decisdo sobre
as mudangas. As manifestagdes s&o analisadas e debatidas com a
diretoria para que resultem em solugbes permanentes, e néo
especifica, para o caso reclamado.

Ramos (2005) comenta que, embora tenham surgido ha quase 300 anos na
Suécia, muitas empresas passaram a enfrentar um falso dilema: instalar Ouvidorias
em lugar dos Servigos de Atendimento ao Consumidor (SAC), ou ampliar as fungdes
do SAC, sem Ouvidoria. Nos Uultimos anos, a situagdo se estabilizou nas
organizagbes mais avangadas, com uma simples equagao: investir no SAC para
acdes de marketing, e na Ouvidoria, que, a partir da analise das manifestacdes, atua
junto a administracdo (diretores e presidentes), levando temas que possam ser
estudados para as solugdes e indicacdes de tendéncias de natureza sistémica.
Gerenciar as reclamacgodes € um meio eficaz para abrir espaco para melhorias, tendo
o manifestante como parceiro para o aprimoramento institucional. Segundo a autora,
aqueles que estdo no poder costumam ser protegidos por assessores proximos,
sendo que alguns tendem a “dourar a pilula”, enquanto que quem esta em cima
tende a segurar informagdes. Com isso, o fluxo vertical fica travado. A Ouvidoria,
nesse cenario, € um instrumento de restituicdo da visédo realista, uma tentativa de

visdo imparcial da situagao.

A rotina do ouvidor é tratar daqueles casos de reclamacdes e solicitacbes de
manifestantes que nao tenham resolvido seus problemas nas instancias de
atendimento. Também deve agir preventivamente, identificando as oportunidades de
prevencao de frustragdes. Para isso, ele conta com as percepgdes dos clientes para
depois compartilhar somente a natureza das reclamagdes junto as areas de
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competéncia. Entre as oportunidades de melhoria, esta o aprimoramento das areas
de atendimento, para que a equipe de funcionarios esteja engajada e atualizada em

informagdes.

Nesse sentido, implantar uma Ouvidoria ndo é somente instituir um novo
componente organizacional, mas instituir uma mudanga de posicionamento de seus
gestores, atuando como agente critico dentro da Organizagdo. Tem como
compromisso fomentar a melhoria continua na prestacdo de servigos, permitindo ao
ouvidor adquirir uma visdo sistémica dos processos da organizagao e para trabalhar
com mais embasamento. As acdes preventivas e correcionais sao consequéncias
dessa visdo realista da dinédmica institucional (BERTACHINI, 2009).

O Guia de Ouvidorias Brasil 2011, uma publicagdo conjunta de 6rgaos
publicos e das empresas privadas, aponta as principais caracteristicas entre SAC e
Ouvidorias (2011, p. 25):

O SAC ¢é o responsavel por atender as demandas relativas as
solicitagbes, duvidas, criticas, reclamacgdes e elogios, sendo um
importante gerador de informagbes para a melhoria dos processos de
trabalho nas organizagbes. Trabalha de acordo com os processos
vigentes, com padrdées de atendimento e solugbes pré-definidas. A
Ouvidoria é a ultima instancia para a solugdo administrativa dos
conflitos. E importante destacar que a autonomia é um dos seus
principais pilares, possibilitando a circulagdo dentro da instituicdo
com mobilidade e rapidez na busca de resolugdo junto aos
dirigentes. Em sintese, a Ouvidoria mantém seu foco no coletivo,
sem desprezar o individual, procurando corrigir eventuais distor¢codes
existentes nos processos de trabalho, e assim evitar que os
problemas se tornem recorrentes, fortalecendo cada vez mais a
imagem da organizagao.

“SAC: atende situagdes rotineiras, agdes corretivas, atuagdo operacional”.
“Ouvidoria: atende situagdes excepcionais, agdes preventivas e também corretivas;

atuacéo estratégica”.

Para alguns setores da economia (seguradoras, bancos, cartdes de crédito,
transporte aéreo e terrestre, operadores de TV por assinatura, planos de saude e
companhias de agua e energia), o Decreto n. 6.523, conhecido como lei do SAC,
permite que alguns servicos sejam prestados por outro canal, a central de
atendimento. As gravacdes do atendimento sdo de direito do cidaddo (BRASIL,
2008).
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A Secretaria de Direto Econémico (SDE) do Ministério da Justiga publicou, no
dia 12 de margo de 2002, a Portaria n° 49, que obriga as empresas a cederem uma
copia da gravacado dos atendimentos dos Servigos de Atendimento ao Consumidor
(SAC) para os consumidores quando exigido. De acordo com o documento, a recusa
da empresa de entregar esse material € uma pratica abusiva que deve ser proibida.
As empresas que desrespeitarem a Portaria sofrerdo multas de até trés milhdes,
podendo ser processada na esfera judicial. Nas palavras de Soares (2011): “Quando
o processo administrativo na esfera judicial é aberto, 0 nome da empresa vai para o
ranking de reclamagdes fundamentadas e machuca negativamente a imagem da

companhia”.

No entanto, o problema pode ser ainda maior. A pesquisa realizada por
Alexandre dos Santos Cunha, técnico de planejamento e pesquisa do Ipea (Instituto
de Pesquisa Aplicada), em 2011, revelou que a demanda potencial para
reclamacgdes do Judiciario poderia ser cerda de 170% maior ao que efetivamente
chega aos tribunais. Cunha (2011) explica que a probabilidade de as pessoas
procurarem a Justica € maior em casos criminais € menos em casos envolvendo
empresas com as quais fez negdcio. A pesquisa aponta um quadro, mas nao traz
respostas sobre esse “habito” brasileiro. O autor comenta (CUNHA, 2011): a pessoa
nao vai ao Judiciario mesmo podendo ir, por ndo saber como acionar a Justica. Os
fatores que comprovadamente influenciam a decisdo de ir a Justica ou ndo sao
renda e escolaridade. Os Estados em que as pessoas estudaram tém salarios
melhores e existe menor porcentual de pobres, existem 1,43 novos casos no
Judiciario a cada mil habitantes. Na outra ponta, em que os indicadores sao piores,
sédo 0,34 casos a cada mil habitantes. Nota-se que a questdo de fundo mais grave
gira em un¢ao da pouca escolaridade de um pais. No entanto, deixo uma pista para
explicar o siléncio parcial dos consumidores: as empresas estdo preparadas para
Ouvir, de verdade.

A conclusao, portanto, para o falso dilema (RAMOS, 2005), inicialmente, é
gue nao ha dilema, pois as empresas e instituicdes devem somar esforgcos em prol
do cliente, de sua fidelizagcdo. Para atingir esse objetivo, contam com as
reclamagdes e sugestdes dos consumidores e clientes. Ouvidoria e Servigos de
Atendimento ao Consumidor ndo s&o excludentes; devem ser vistos como

investimentos prioritarios, por organizagdes que visam a melhoria da qualidade de
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seus servigos, ao sucesso, pelo periodo mais longo possivel. A organizagdo que
investe bem em Ouvidorias ndo teme ouvir o cidadado. Nessas oportunidades, muitos
desacordos s&o dirimidos e consensos construidos pela mediagdo da Ouvidoria, que
indiretamente contribuiu para a diminuicdo de litigios na esfera Judicial
(BERTACHINI, 2009).

Instituicdo ou Organizagcéo?

Abre-se aqui um paréntese para tentar de maneira breve apresentar a
distincdo entre “instituicdo” e “organizagao”, se, de fato, existe. Segundo Salimon
(2007), o problema central das agéncias contemporaneas é o descompasso entre

instituicdo e organizagao.

A solugdo estd num constante trabalho de alinhamento em fungdo dos
objetivos estratégicos acordados. O autor propde uma discussdo basica e crucial
para avaliagdo das intervengcdes que tém ocorrido na sociedade contemporéanea,
bem como o emprego dos termos instituicdo e organizagéo de forma muito liberal,
quase sempre como sinbnimos, quando sdo sumamente diferentes em natureza e
forma de gerenciamento. Entender essa diferenga é separar, de inicio, o que esta
escrito em pedra — e €, portanto, mais dificil de mudar —, daquilo que € maleavel e

esta em constante mutagéao.

Nesse sentido, cabe esclarecer que, para o autor, a organizagdo é o construto
que surge quando um grupo de pessoas se reune e se mobiliza com um objetivo
comum e declarado. Como contraponto, instituicdo é a base legal e/ou normativa —
mesmo quando tacita —, sobre a qual se desenvolvem os processos de negocio da

organizagao.

A relevancia da institucionalidade esta no fato de que, em uma organizagéo
longeva, é ela quem garante a consisténcia no ambito estratégico, imprimindo

constancia no cumprimento da missdo e a manutencao dos propdsitos acordados.

Do ponto de vista tatico-operacional, seria muito improvavel o sucesso de
qualquer empreitada mais complexa sem a formalizagdo — ou instituicdo — de
processos bem desenhados em fungdo de estratégias especificas, claramente
definidas no que toca a parametros quali-quantitativos.
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Ja a organizagao ou reorganizagao € a forma que uma agéncia encontra para
buscar congruéncia tanto com o meio externo quanto com o interno. Avaliar e
renovar instituicbes € fundamental para manter compasso entre a teoria e a pratica.
N&o existe consenso absoluto, mas tudo indica que a organizagdo quase sempre
precede a instituicdo, que se desenvolve e se consolida ao longo da existéncia do
coletivo. O mais relevante é que tanto uma quanto outra sdo importantes e devem

ser “estrategizadas” e gerenciadas por setores da sociedade (SALIMON, 2007).

A Ouvidoria cria, portanto, um “elo” consistente de comunicagao e informacgéao
para a identificacdo de dinamicas internas que precisam ser corrigidas por meio da
planificacdo de agdes e recomendacgdes, contudo buscando contribuir para o Plano
de Desenvolvimento Institucional (BERGAMINI JUNIOR, 2005).

Neste estudo, os termos organizagéo e instituicdo, embora n&o sejam de todo
equivalentes, serdao assumidos no sentido institucional, referindo-se ao fato de as

praticas de Ouvidoria se interporem em organizagdes institucionais.

4.1 Ouvidorias no mundo

Os movimentos sociais e culturais ao longo dos anos e por todo o mundo
interferiram significativamente na concepgao e na trajetéria do papel do ouvidor em
funcédo de variados aspectos inerente as inter-relagcdes com individuos, sociedades,
organizagdes e culturas. Entre os séculos X e XV, o capitalismo e a classe média
subsidiaram a Revolugédo Industrial com a utilizagdo do dinheiro e o progresso do
trabalho, que deram origem ao tipo fundamental de organizag&o: a propriedade
privada. Em 1776, o livro A riqueza das Nagbes, do economista britdnico Adam
Smith, ampliou a discussédo sobre o papel do Estado, consolidando o pensamento
liberal do laissez-faire, que defende a nado intervencdo do Estado minimo,
acreditando ser o0 mercado capaz de alocar 0s recursos nhecessarios ao
desenvolvimento econémico e social. No século XV, o Conselho dos Dez era
encarregado do controle dos excessos burocraticos da cidade de Veneza, e, no

Império Persa, existia um auxiliar direto do rei responsavel por supervisionar os
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funcionarios, denominado de “Olho do Rei”. O poder dos reis, da Igreja e do Estado
sofreu criticas do inglés Locke e dos franceses Montesquieu, Voltaire e Jean-Jaques
Rousseau. O povo pedia uma grande mudanga na estrutura social do Antigo
Regime, alimentando ideias libertarias. Apesar de particularidades dessa época,
ainda acontecem nos dias atuais em algumas sociedades desde a Idade Média. A
sociedade feudal era a que lidava com a terra para subsisténcia em regime de

escravidao.

O poder dos reis, da Igreja e do Estado sofreu criticas do inglés Locke e dos
franceses Montesquieu, Voltaire e Jean-Jaques Rousseau. O povo pedia uma
grande mudanga na estrutura social do Antigo Regime, alimentando ideias
libertarias. A burguesia lutava pelo seu espago, dando as revolugbes organizadas
por ela um carater de marco inicial das sociedades contemporéneas, sendo uma
fase de transicdo do Antigo Regime (instituicdes feudais) para o capitalismo, que
influenciou todo o mundo com os ideais de Igualdade, Liberdade e Fraternidade.
Essas influéncias chegaram ao Brasil via movimentos de independéncia das
colébnias e da liberdade comercial. As sociedades evoluiram e, com as
administragdes publicas e privadas, ndo foi diferente. E incongruente ver a mudanca
como algo novo. “Heréclito de Efeso, o fildsofo grego, dizia que a Unica constante do
mundo é a mudanga. O rio que vemos nunca € 0 mesmo, pois suas aguas nao sao
as mesmas” (CHIAVENATO, 2007, p. 94).

A literatura apresenta, como marco no estudo das Ouvidorias, a instituicdo da
figura do ombudsman, em 1809, na Suécia, oficializada na Constituigdo do mesmo
ano com a finalidade de defender o direito dos cidadaos, diferentemente das
atribuicdes do Grande Senescal no século XVI, que era um inspetor dos tribunais de
justica e que informava ao monarca as irregularidades na administracdo da justica
(AMARAL FILHO, 1993).

Em 1713, a Suécia era uma das maiores poténcias mundiais e era constituida
por uma monarquia, cujo rei era Charles XIll. Foi durante um refugio na Turquia que
Charles XII criou o “Gabinete do Supremo Ombudsman”. A criagdo do Gabinete por
parte de Sua Majestade teve o intuito de que o ombudsman recebesse as
reclamagdes da populacdo, investigasse essas manifestacbes e encaminhasse
essas mesmas manifestagbes ao conhecimento de Sua Majestade e do governo
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monarquico. Sendo assim, conclui-se que o ombudsman, dentro do contexto
mencionado, era uma instancia de recurso entre o povo e o rei. Como ressalta o ex-
ombudsman do jornal Folha de S. Paulo, jornalista Carlos Eduardo Lins da Silva em
uma de suas colunas intitulada Diplomata, N&o Militar, publicada no jornal em 1° de
julho de 2008, “Charles 12 era um grande guerreiro. Mas quando resolveu
estabelecer o ombudsman pensou como politico sobre como conciliar de forma

pacifica conflitos de interesses entre os cidadaos e o Estado” (SILVA, 2008).

A Suécia deu efetividade a fungdo de ouvidor como interlocutor entre o
governo e a populagao, conferindo a todos os cidadaos o direito de reclamar contra
atos de funcionarios do rei. Foi o primeiro pais no século XIX a criar essa figura a
partir do ordenamento juridico sueco, com as atribuigcbes de (AMARAL FILHO, 1993,
p. 55)

controlar a observancia das leis e denunciar aqueles agentes
publicos que, no exercicio de suas fungbes publicas, cometeram
ilegalidades no desempenho das fung¢des inerentes ao cargo e

canalizar as queixas, reclamacodes e sugestdes do povo relacionadas
a administragdo publica.

A Constituicdo sueca, de 6 de junho de 1809, ao introduzir a figura do
ombudsman, que deveria ser escolhido entre cidaddos de marcante integridade e
competéncia legal, consagrou também o direito de petigdo, ja admitido pela
Constituicao francesa de 1791 e pelo Bill of Rights inglés (AMARAL FILHO, 1993).

A partir de entdo foi permitido a todos os cidadaos o direito de reclamar contra
atos de funcionarios do rei, bem como de juizes. O Bardo de Lars, Augustin
Mannerheim, nomeado em 1° de margo de 1810 pelo Parlamento Sueco, foi o
primeiro ombudsman com a finalidade de fiscalizar a observancia das leis por parte
de todos os funcionarios e empregados no exercicio de suas fungdes publicas, bem
como de instaurar processos nos tribunais proximos, contra os que praticassem ato
ilicito ou se se omitissem no cumprimento de dever (PINTO, 2000). O desempenho
satisfatério do primeiro ombudsman levou a Suécia a criar, em 1915, o mesmo
mecanismo com competéncia exclusiva no ambito militar. Os dois institutos
funcionaram separadamente por muitos anos, até que, em 1987, houve a fusdo em

um unico ombudsman de carater civil.
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A experiéncia da Suécia foi seguida por outros paises escandinavos. A
Finlandia foi o segundo pais do mundo a criar um instituto semelhante. Apos a 2°
Guerra Mundial, a figura do ombudsman tornou-se referéncia internacional, como
identidade das democracias estaveis. Com denominacdes diferentes, mas com
funcbes similares aquelas dos paises escandinavos, esse instrumento democratico
de fiscalizacdo espalhou-se por todos os continentes, deixando de ser um
mecanismo do sistema parlamentarista, adaptando-se aos mais distintos sistemas

juridicos e de governo.

Portanto, a Suécia, no século XIX, com a ampliacdo dos direitos do cidadao
diante do poder, cunhou a primeira expressao formal com o nome ombudsman. A
imagem do ouvidor controlador como na Suécia do Século XVIII, que necessitava
fiscalizar a administracdo publica por meio da observacdo do cumprimento das leis,
evoluiu para outros tipos de modelos, conforme a necessidade de cada sociedade

na qual o ouvidor esta inserido.

Atualmente, qualquer cidaddo sueco, cujo direito for lesado, ou mesmo
ameacado, pode apresentar reclamacido ao ombudsman diretamente, sem
intermediario e sem 6nus, verbal ou formalmente. Recebidas as reclamacgdes, o
ombudsman decide da propria competéncia, isto €, faz uma triagem e, se julgar
conveniente, inicia a fase de averiguagdo, lancando mao de amplos poderes
investigatorios. Seu poder de informacdo abrange os poderes de inspetoria, de
exames da documentacdo das administracdes, de presenca em deliberacbes em

orgaos juridicos administrativos.

Na obra Ombudsman e o Controle da Administragcdo, de Amaral Filho (1993,

p. 57), o autor descreve as fungdes desempenhadas pelo funcionario do Império
Sueco, no papel de ombudsman:

[...] controlar a observagao das leis pelos Tribunais e funcionarios e

processar junto aos tribunais competentes, conforme as leis, aqueles

que no exercicio de suas fungbes tenham, por parcialidade, favor ou

qualquer outro motivo, cometido ilegalidades ou negligenciando o
cumprimento adequado de seus deveres de oficio.

Na Suécia de hoje e na maioria dos paises que adotam o sistema, nomeia-se

ouvidor um cidaddo eminente, preferencialmente de grande saber juridico e

exemplar carreira profissional. O mandato, geralmente, é de dois anos, com direito a
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reeleicdo. A fungéo basica é a de ouvir e representar o povo junto as autoridades,
com total autonomia para fiscalizar e cobrar dos servigcos publicos as solucdes para
os problemas do cidaddo (MINAS GERAIS, 2012).

Pinto (2000), Amaral Filho (1993) e Spinetti (2007) contribuem fazendo um
extenso levantamento da adogdo do papel do ombudsman em alguns paises,

resumido a seguir:

Finlandia — Oikeusasiamies — 1919 — nomeado pelo Parlamento, com mandato de 4

anos, coincidindo com o mandato parlamentar; acesso direto pelo cidadao e militar.

Noruega — Ombudsman — 1952 — nomeado pelo Parlamento, com mandato de 4
anos; acesso direto pelo cidadao e area militar; prazo para apresentacédo da queixa €
de 1 ano.

Dinamarca — Ombudsman — 1953 — nomeado pelo Parlamento, com mandato de 4
anos; acesso direto pelo cidaddo e militar; prazo de caréncia de 1 ano para
apresentacao da queixa.

Nova Zelandia — Parliamentary Comissioner — 1962 — nomeado pelo Governador-
Geral, sob recomendacao da Camara dos Representantes, com mandato de 3 anos;
acesso direto pelo cidadao; aceita reclamacdes de sociedades, associagcdes publicas

ou privadas.

Inglaterra — Parliamentary Comissioner — 1967 — nomeado pelo Parlamento, com
cargo vitalicio; acesso indireto, por meio de um parlamentar, podendo ter acesso

individual ou coletivo.

Israel — Comissionario para Queixas Publicas— 1971 — nomeado pelo Presidente do
Estado por recomendagdo da Comissdo do Parlamento, com mandato de 5 anos,
podendo ser reeleito; acesso direto pelo cidadao ou por estrangeiros.

Franga — Médiateur — 1973 — nomeado pelo Conselho de Ministros, com mandato
por prazo indeterminado; acesso direto pelo cidad&o; ndo ha prazo de caréncia para
0 acesso, ou seja, podendo a reclamagao ocorrer mesmo que ja tenha decorrido
algum tempo do fato acontecido.

Portugal — Provedor de Justica — 1975 — nomeado pelo Presidente da Republica,
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com mandato por prazo indeterminado; acesso direto pelo cidad&o; ndo existe prazo
de caréncia para o acesso.

Espanha — Defensor del Pueblo — 1978 — nomeado pelo Parlamento, com mandato
de 5 anos; acesso direto pelo cidadao, somente de forma individual.

Na Europa, a importante iniciativa foi consignada em 1992 pelo Tratado de
Maastricht, ao citar um ombudsman europeu, no ambito da Unido Europeia,
cabendo-lhe apresentacao de relatérios anuais ao Parlamento Europeu. Sua esfera
de atuacao recai sobre todos os membros da comunidade, especialmente no que se
refere a “ma administragcdo”, expressamente consignada como objetivo central de
sua atuagdo. Ao ombudsman europeu deverdo estar vinculados todos os
ombudsman dos paises membros, criando, desse modo, um complexo sistema de
protecdo do cidaddao (GOMES, 2004).

Dos vinte e oito paises que compéem a Comunidade Europeia, nove, com
denominagdes diferentes, contam com a figura do ombudsman em seu ordenamento
juridico: na Alemanha (1957), "Ombudsman de Ambito Militar”; na Gra-Bretanha
(1967), "Defensor Civico"; na Franga (1973), "Mediador"; em Portugal (1975),
"Provedor da Justica"; na Espanha (1978), "Defensor do Povo"; entre outros.

Em relacdo ao continente americano, no Canada, em 1967, ja existiam
ombudsman em varias provincias; nos EUA, foram instituidos a partir de 1972, nos
Estados de Hawai, Alasca, lowa e Nebraska.

Na Ameérica Latina e Caribe — Argentina, Coldmbia, Costa Rica, El Salvador,
Guatemala, Honduras, México e Porto Rico —, foram criados institutos com
denominacdes que vao de "Defensores do Povo" a "Procurador dos Cidaddos". Em
Chile, Bolivia, Paraguai e Nicaragua tramitam projetos no mesmo sentido.

Na Africa — Gana, Suddo, Zambia e Tanzania —, foram introduzidos
mecanismos similares de controle da administracdo publica a partir de 1966.

O Provedor de Justica Europeu investiga as queixas contra as instituicbes e
organismos da Unido Europeia (UE). Pode acolher queixas relativas a casos de ma
administragdo na acao dessas instituigdes ou desses organismos, mas nao € de sua

competéncia investigar queixas contra as administragées nacionais, regionais ou
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locais dos Estados-Membros, mesmo que essas queixas digam respeito a assuntos
da Unido Europeia. Muitas dessas queixas podem ser apresentadas aos Provedores
nacionais ou regionais, ou as comissoes de peticdbes dos Parlamentos nacionais ou

regionais.

Desde 1° de janeiro de 2007, as orientagdes sobre o trabalho e o acesso ao
Provedor de Justica Europeu foram publicadas em 23 as linguas do Tratado:
alemao, bulgaro, checo, dinamarqués, eslovaco, esloveno, espanhol, esténio,
finlandés, francés, grego, hungaro, inglés, irlandés, italiano, letdo, lituano, maltés,

neerlandés, polaco, portugués, romeno, e sueco’.

Qualquer cidadao de um Estado-Membro da Unido, ou residente num Estado-
Membro, pode apresentar uma queixa ao Provedor de Justica Europeu relativa a
casos de ma administragdo na agao das instituigdes ou dos organismos da UE.

As empresas, associagdes ou outros organismos que tenham sede estatutaria

na Unido podem igualmente apresentar queixas ao Provedor de Justiga.

Entende-se como ma administragdo, segundo a Unido Europeia: o que ocorre
gquando uma instituicdo ndo atua de acordo com a lei, ndo respeita os principios de
boa administragdo, ou viola os direitos humanos. Mencionamos, a titulo de exemplo:
Irreqgularidades administrativas; Injustica; Discriminagédo; Abuso de poder; Auséncia
de resposta; Recusa de informacao; Atrasos desnecessarios.

Incluimos nesse painel a existéncia da Associagdo Internacional de
Ombudsman (IOA — The International Ombudsman Association), uma organizagéo
americana fundada em 2005 com o objetivo de apoiar Ouvidoria Organizacional. E
interessante sinalizar que a associagao foi fundada apds a fusdo da Associagao
Universidade e Faculdade de Ombudsman (UCOA — University And College Ombuds
Association) e a Associagdo Provedor de Justica (TOA — The Ombudsman
Association). O papel das Ouvidorias Universitarias nas Américas do Norte e Central
é bastante relevante. A IOA promulgou ambos os padrdes de praticas e um Caodigo
de Etica para Provedores Organizacionais, ambos fundados na ideia de que

Provedores devem ser confidenciais, neutros (ou imparciais), informais e

1. Disponivel em: <http://www.ombudsman.europa.eu/media/pt/default.ntm#hl0>. Acesso
em: 4 maio 2014.
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independentes. A adesdo plena ¢é concedida a praticar Ombudspersons
organizacionais que aderem aos padrdes de pratica e cddigo de ética da IOA, n&o
detém funcdes de trabalho conflitantes, promovem consultorias especializadas
garantindo atuagdo com independéncia, neutralidade, confidencialidade. Conta com
mais de 500 membros (associagdes), de um numero diversificado de paises e uma
variada selecdo de campos, incluindo o governo, educagdo e ambientes
corporativos. Trabalha para apoiar e promover a profissdo do ombudsman por meio
de parcerias estratégicas e comunicagdo, tendo como misséo “fortalecer a profisséo
de Ombudsman Organizacional e garantir que sejam capazes de trabalhar com
elevado padréao profissional”.

Nesse panorama internacional, faz-se oportuno mencionar que, na Suécia, a
figura do ombudsman n&o permaneceu fixada como a referéncia mundial no século
XIX na criagdo dos Institutos de Ouvidoria. Projetos interessantes foram
desenvolvidos e permanecem em crescimento no ambito na defesa de Direitos
Humanos, assim como em assessorias aos cidad&os diante da discriminag&o social.

Vejamos dois exemplos:

O primeiro é o Relatorio Mundial sobre a Deficiéncia (WORD HEALTH
ORGANIZATION, 2011), que indica os Ouvidores para “processo assistido de
tomada de decisdes”. O Artigo 12 da Convengdo das Nagbes Unidas para os
Direitos das Pessoas com Deficiéncia (CDPD) defende que as pessoas com
deficiéncia ndo sejam privadas de suas capacidades no ambito civil e legal, portanto
podem exigir ajuda para exercerem essas capacidades. A CDPD obriga os governos
a tomarem medidas apropriadas e efetivas nesse tema. Os governos da Suécia e do
Canada desenvolveram um programa denominado de Ouvidoria Pessoal (PO), que
nasceu em Sk&ne, uma provincia ao sul da Suécia, com o objetivo de auxiliar as
pessoas com deficiéncias psicossociais na reivindicagdo de seus direitos legais e a
tomarem decisées importantes com relagdo as suas vidas. Esses Ouvidores
Pessoais vao a campo e atuam em assuntos zelando pelo carater confidencial. Isso
possibilita a criacdo de uma relagao de confianga. Atuam em demandas especificas,
como, por exemplo, na obtengdo de beneficios governamentais; dos direitos em
assisténcia a saude, entre outros. Entretanto, a maior demanda € a assisténcia em
questbes pessoais, podendo o Ouvidor Pessoal propor mediacbes familiares

estimulando o didlogo e estabelecendo as relagbes de confidencialidade e
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privacidade. Nessa atuacao profissional, pode-se também acionar a intervencao do
Estado. Os custos iniciais podem ser altos, na medida em que as pessoas
reivindicam seus direitos e fazem pleno uso dos servigos, e depois reduzem quando
as situagdes sdo resolvidas e a necessidade de auxilio diminui. E um programa
considerado como referéncia na assessoria a pessoas com deficiéncia nesses

paises.

O segundo exemplo foi criado em 1° de janeiro de 2009, na Suécia, e trata-se
da agéncia governamental Equality Ombudsman (Diskrimineringsombudsmannen,
DO), que atua de maneira independente no trabalho contra a discriminagcéo e pela
igualdade de direitos e oportunidades para todos. A agéncia é vista como uma
referéncia de modernidade nas iniciativas no setor e explica que € uma questao de
disciplina a sociedade respeitar o valor e os direitos iguais de todos os cidadaos
suecos. A equipe Equality Ombudsman reuniu, num unico orgao, diferentes areas: o
Provedor de Justica, contra a Discriminacdo Etnica, o Disability Ombudsman e
Provedor de Justica contra a discriminacdo em razdo da Orientagao Sexual. Com a
fusdo dessas areas formando a Equality Ombudsman, outros assuntos foram
tratados: discriminagdo relativas a deficiéncias, religido ou crenca, identidade
transexual e idade. Como principais fun¢gdes do ombudsman da Equality, destacam-
se a sensibilizacdo e disseminacdo de conhecimento e informagdes sobre a
discriminagdo e legislagdo antidiscriminagdo, por meio de palestras e mediagdes
oferecendo métodos uteis para as Organizagdes (Empregadores), para as
Universidades, entre outras instituigdes. O ombudsman tem a tarefa de publicar um
Relatorio Anual de Cooperagéo Internacional do trabalho desenvolvido pela agéncia
Equality Ombudsman (DO) (The Equality Ombudsman, 2009) (ANEXO B).

4.2 O ombudsman na América Latina

Na América Latina, a instituicdo do ombudsman teve sua influéncia a partir da
experiéncia da Espanha, que igualmente contempla a defesa dos direitos humanos,
como afirma Spinetti (2007).
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Eduardo Mondino, Defensor del Pueblo de la Nacion (1999-2009) e ex-
presidente da Federacion Iberoamericana de Ombudsman (FIO), publicou, no
Diccionario Latinoamericano de Bioética (MONDINO, 2008, p. 398), um breve
historico das principais caracteristicas do Instituto do Ombudsman nos paises da
América Latina. As Ouvidorias na América Latina foram surgindo aos poucos como
Instituto do Ombudsman. O primeiro pais a institui-lo foi Trinidad Tobago, em 1976,
indicado pelo Presidente, apds consulta ao primeiro ministro e ao lider da oposicéao,

com mandato de cinco anos.

Mondino (2008) relaciona as principais caracteristicas do ombudsman na
América Latina:

Em Antigua e Barbuda, os dois parlamentos elegem o ombudsman com um
decreto que determine o tempo de seu mandato. Seu departamento trabalha de
maneira independente do poder juridico e do diretor do Ministério Publico e faz
recomendagdes ao governo conforme as investigagbes sobre as queixas

apresentadas pelos cidadaos.

Em Barbados, o ombudsman surgiu em 1981. Suas fun¢des sdo investigar e
dar informagdes sobre as denuncias de conduta de administracdo inapropriada,
conduta arbitraria e inadequada. Normalmente, n&o se pode investigar um caso em

que o autor disponha de outros meios legais para o desagravo.

Na Colémbia, o Provedor de Justica foi criado em 1992 com o objetivo de
assegurar (cuidar) e promover o exercicio e a difusdo dos Direitos Humanos. E sua
atribuicdo disseminar o conhecimento do Provedor da Constituigdo da Coldbmbia, em

direitos fundamentais especiais, grupos socioecondmicos, culturais e ambientais.

Na Guatemala, o Procurador dos Direitos Humanos é um comissario do
Congresso da Republica para a defesa dos Direitos Humanos estabelecidos na
Constituicdo da Republica da Guatemala e pelos tratados e convengdes
internacionais aceitos e ratificados pela Guatemala.

Na Guiana, o Provedor de Justica (Comissario) atua como alternativa livre de
mediacao direta entre o Estado e o cidaddo. Sua missao é promover a seguranga e
a integridade de todos os habitantes do pais.
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Na Jamaica, o escritorio de Defensoria Publica foi aprovado em 1999. Ele é
composto de uma comissédo parlamentar, cujo papel principal € o de investigar as
queixas de injusticas ou violagdo da Constituicdo cometida por agéncias do governo,
portanto contra a cidadania.

No Meéxico, a instituicho denominada Comissdo Nacional de Direitos
Humanos foi criada em 1990 e elevada a status constitucional em 1992. Em 1999,
esse Orgdo se constituiu em uma instituicdo com plena autonomia e gestédo

orcamental.

No Panama, a Lei n° 7, de 5 de fevereiro de 1997, promulgou a criagdo do
Provedor de Justiga para investigar atos ou comissées da administragdo publica
(inclusive governos locais e forga publica) que tivessem sido realizados
irregularmente; investigar, denunciar feitos de empresas publicas, mistas ou
privadas, pessoas fisicas e juridicas que desenvolvem um servigo publico por
concessdo ou autorizagdo administrativa; recomendar projetos de lei, lidar com
situacdes que afetam os direitos humanos e promover a autoridade competente para
que sejam sanados os problemas.

No Peru, o Provedor de Justica € um 6rgao constitucional independente,
criado pela Constituicdo de 1993. Sua misséo é proteger os direitos constitucionais e
fundamentais do individuo e da comunidade, monitorar o desempenho da

administragao publica, deveres e da prestacio de servigos publicos aos cidadaos.

Na Venezuela, a partir das eleicdes de 1998 e do referendo do povo, a
Constituicdo (prevé uma estrutura) cria uma estrutura com cinco 6rgaos publicos,
incluindo o poder cidaddo, sendo o Gabinete do Provedor um de seus trés
componentes. No geral, o Provedor de Justica é responsavel pela promogao,

protecao e monitoramento dos direitos humanos.

Na Argentina, em 1994, com a Lei n° 24.284, nasce a figura do Provedor de
Justica que passa a fazer parte do estatuto constitucional no processo de reforma.
Sua missao é a defesa e protecdo dos direitos humanos e de outros direitos,
garantias e interesses protegidos pela Constituicdo e as leis, bem como controlar o
exercicio das fungdes administrativas. Desta forma pode realizar investigagdes que

conduzem ao esclarecimento dos atos, feitos e omissdes da administragao publica e
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de seus agentes antes as violagées dos direitos humanos e o exercicio ilegitimo,
irregular, abusivo, arbitrario, discriminatério, negligente, gravemente inconveniente e
inoportuno as suas fungdes, inclusive aqueles que podem afetar os interesses

individuais e coletivos. Assim mesmo, tem legitimac&o processual.

Carlos Niccolini, Defensor del Pueblo de la Ciudad Autonoma de Buenos
Aires, também publicou, no mesmo dicionario (2008), definicbes e caracteristicas
sobre a Defensoria del Pueplo, destacando que o ombudsman representa uma
“Instituicdo dedicada a defesa dos direitos e controle e das agdes gerenciadas pelo
governo” (NICCOLINI, 2008, p. 400). Niccolini explica que a esséncia do Provedor
de Justica é inspirada na figura do ombudsman. Esse profissional atua como uma
agéncia independente, com autonomia funcional plena e independéncia financeira;
exerce as suas fungdes de ombudsman sem receber instrucbes de qualquer
autoridade. A sua missao € centrada na defesa, protegcdo e promocao dos direitos
humanos e outros direitos e garantias e interesses individuais, coletivos e difusos

tutelados pela Constituicdo Nacional.
Nas palavras de Niccolini:

[...] Para desempefiar su mision y funciones, la Constitucion otorga al
Defensor del Pueblo legitimacion procesal, es decir, que puede
promover acciones ante los tribunales y estar en juicio en defesa de
estos derechos. La Defensoria del Pueblo es una institucion que
media la poblacién y la administracion al remover las trabas
burocraticas que dificultan el acceso a la informacion y al ejercicio de
los derechos. Es su caracteristica la informalidad y la gratuidad en la
tramitacion de los reclamos, lo cual brinda a los habitantes un
mecanismo mas agil para vehiculizar sus quejas; asimismo, sirve de
instrumento para el mejoramiento de la calidad de las instituciones
democraticas.

[...] Para desempenhar sua fungdo e missao, a Constituicdo outorga
(concede) ao Provedor de Justica promover agdes ante os tribunais
em juizos em defesa destes direitos. A Defensoria faz mediacéo
entre a populacdo e a administracdo para remover os obstaculos
burocraticos que dificultam o acesso a informagéo e ao exercicio dos
direitos. E sua caracteristica a informalidade e gratuidade na
tramitagdo das queixas, oferecendo, assim, aos habitantes um
mecanismo mais agil para veicular tais queixas; assim mesmo serve
de instrumento para melhorar a qualidade das instituicbes
democraticas.

O ombudsman exerce suas funcbes por meio de agdes que levam ao

esclarecimento e retificacdo de atos ou situacdes que impliquem uma violagdo ou
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dano sobre os direitos das pessoas, entre elas as investigagdes iniciadas por
denuncias ou promovidas oficialmente pelo 6rgdo, assim como também indica
sugestdes para as instituicdes. Pode solicitar vistas de arquivos e registros, realizar
inspecdes de entidades sob seu controle, solicitar realizagdes de pericias, participar
de reunides e comissbes da Assembleia Legislativa, ter iniciativa legislativa e

promover agodes judiciais.

S&o assistidos por quatro defensores anexos, cujos esforcos servem a
diferentes areas de interesse: educacao, saude, trabalho, assuntos sobre a 3% idade,
seguranga social, direitos humanos, pessoas com necessidades especiais, institutos
carcerarios, meio ambiente, direitos da crianca e adolescentes, direito das mulheres,
das minorias e da liberdade de expressdo, dos consumidores e da cultura, entre
outros (NICCOLINI, 2008).

Molina (2014) comenta que a Reunido Mundial dos Ombudsman de imprensa
reuniu, no encontro anual de abril de 2014, mais de 70 ombudsman, sendo cerca de
30 dos EUA. Ha varios na Europa e alguns na América do Sul. No Brasil, pelo
menos UOL, TV Cultura e o jornal O Povo tém ombudsman, além da Folha.

Vejamos, na sequéncia, um painel sobre as Ouvidorias.

4.3 Ouvidorias brasileiras

A historia da Ouvidoria no Brasil comega com a chegada dos portugueses, em
1500. Inicialmente, a fungcdo da justica era exercida pelo rei de Portugal, que,
auxiliado por funcionarios, ja a época chamados "Ouvidores", resolvia as questdes
relacionadas ao dia a dia da Coldnia. Dotados, inicialmente, de pouquissimo poder
de decisdo, tais funcionarios de "el-Rei" organizaram-se gradativamente e
constituiram a "Casa de Justica da Corte", que, com o tempo, evoluiu para a
chamada "Casa de Suplicagao", 6rgéo judicial responsavel pelo julgamento das
apelagdes dos cidadaos nas causas criminais que envolvessem sentencas de morte.

Os Ouvidores passaram a representar a administragado da justica real portuguesa,
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atuando como o juiz em nome do rei. Durante um bom tempo, a administracéo da
Justica, no Brasil, fez-se por intermédio de tal figura, a quem se podia recorrer no
caso de haver discordancia com relacdo as decisdes dos Ouvidores setoriais,
responsaveis pelas Comarcas estabelecidas em cada uma das Capitanias
Hereditarias. A funcao era, também, fiscalizadora e foi se diluindo ao longo dos anos
para adequar-se melhor a necessidade de defesa e protecdo dos direitos e
interesses legitimos do cidad&o brasileiro. Em evolugdo constante, as Ouvidorias
passaram por processos de construgdo, legitimagdo e regulamentacdo, e ainda
continuam conquistando espacos, expandindo seu alcance e aprofundando suas

relagbes com a sociedade.

Os aspectos histéricos nao refletem com exatiddo uma viséo linear da histéria

da Ouvidoria, em fungao do restrito acervo documental.

Ha registros de que, em 1538, foi nomeado Anténio de Oliveira para o cargo
de Capitdo-mor da Capitania de S&o Vicente, com a possibilidade de ter
desempenhado a funcdo de ouvidor como ‘“representante do rei” em terras
brasileiras. Foi, porém, Tomé de Sousa, em 1549, quem verdadeiramente deu inicio
a estruturacdo do Poder Judiciario no Brasil, ao estabelecer o Governo-Geral e
trazer consigo o primeiro Ouvidor-Geral, Pero Borges.

Assim, com a criagdo do Governo-Geral, surge a figura oficial do Ouvidor-
Geral, em 1549, com as fungbes de Corregedor-Geral da Justica em todo o territorio
colonizado. O Governo, como forma de incrementar a presenga estatal portuguesa
no Brasil e apoiar os donatarios de capitanias, nomeou Tomé de Sousa como
Governador-Geral (1549-1553) e trouxe com ele o Regimento de 17 de dezembro de
1548, com orientagdes precisas sobre a organizagdo do poder publico — fazenda,
justica, defesa, fundagédo de uma capital e sobre temas relevantes, como as relagdes
com os indigenas, a catequese e o estimulo as atividades agricolas e comerciais.
Tinha o Governador-Geral autonomia deciséria na maioria dos assuntos, mas, para
os temas de maior gravidade, as decisbes eram tomadas por uma espécie de
conselho.

Uma curiosidade histérica aponta que a atuagdo de Pero Borges fora
questionavel, uma vez que, diretamente ligado ao Governador, o Ouvidor-mor

recebia, mas ndo apurava algumas denuncias, porque, quase sempre, eram criticas
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diretas a atuacdo do Governador-Geral, Tomé de Souza. Para resolver o problema,
o rei portugués Dom Jodo lll, em acordo com o Papa Clemente VII, determinou que
todo bispo nomeado para o Brasil passasse a ser, simultdnea e automaticamente,
“Ouvidor-Geral da coroa portuguesa” (naqueles tempos, o reino de Portugal era
diretamente ligado a Igreja). Os novos Ouvidores-Gerais coincidiram com o
empenho do rei portugués de povoar, o mais rapidamente possivel, o imenso
territorio da coldnia. Por isso, comegaram a chegar ao Brasil mulheres brancas, ja
que os portugueses nao aceitavam se casar com as indias (as escravas negras so
comegaram a chegar da Africa por volta de 1600, quando Salvador Correia de Sa
governava a cidade do Rio de Janeiro). As mogas portuguesas chegavam cheias de
esperangas, mas, antes de se casarem, tinham que “provar’ que eram férteis. O
resultado foi que deitavam-se com os colonos e, tdo logo ficavam gravidas, eles a
abandonavam. Ao cair no choro e no desespero, ouviam o conselho dos mais
experientes: “Va se queixar com o bispo”. A coloquial expressao, usada até hoje no
Brasil, € uma clara evidéncia da eficiente acdo dos bispos no sentido de, entre
outras sabias providéncias, for¢car os recalcitrantes a se casarem com as mogas

portuguesas.

A necessidade de transformagdes nas administragcées publicas e privadas
brasileiras nao foi diferente do cenario mundial, incluindo uma significativa influéncia
e mudancgas no papel do ouvidor na época do Brasil colbnia, a fim de sintonizar-se
com as caracteristicas da sociedade, deixando de atuar com as mesmas praticas e

prerrogativas de séculos passados.

As primeiras noticias sobre o Instituto do Ombudsman nos paises europeus
chegaram ao Brasil no inicio do século XIX. E interessante citar que, um ano apés a
independéncia do Brasil, em 1823, um deputado do Parlamento Imperial apresentou
um projeto de lei propondo a criagédo da "figura" do ombudsman nacional, visando a
regulamenta-lo por meio de Lei. Curiosamente, somente 14 anos apds a
implementagdo constitucional do ombudsman na Suécia, em 1809, tal inovagao
pioneira ja era proposta no entdo "bizarro e exdético" pais tropical. A proposta de
criacdo de um ombudsman brasileiro comungava das mesmas intengdes do
ombudsman sueco. Tal proposta, contudo, ndo foi aceita pelos membros do
Parlamento naquela época.
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Conforme Lacerda (2000), a Ouvidoria-Geral de S&do Paulo foi criada em 1699
e regimentada em janeiro de 1700, sendo nomeado seu primeiro titular Anténio Luis
Peleja. Entretanto, foi Rafael Pires Pardinho o Ouvidor-Geral de maior destaque em
Sao Paulo. As atribuicdes do Ouvidor-Geral estavam previstas no corpo de direito
entdo vigente em Portugal e, por extensdo no Brasil. Neste periodo, sua
competéncia passou a ser incorporada a do corregedor, mas a presenga deste
excluia a capacidade jurisdicional do Ouvidor-Geral

As atividades da Ouvidoria tiveram pouca expressao no contexto brasileiro no
intervalo de tempo entre a instituicdo do primeiro Ouvidor do Brasil colénia até a
década de 1969, quando comecga a despontar interesse sobre o tema, sendo
elaborado o Decreto Federal n° 50.533, de 1961, porém revogado antes mesmo de
ser colocado em pratica. Esse decreto implantaria, nas capitais dos Estados,
subgabinetes da Presidéncia da Republica, com a atribuigdo, entre outras, de
encaminhar aos 6rgaos pertinentes da administragao federal “reclamacgdes, pedidos
e papeis de interesse das populagdes locais” (GOMES, 2004).

Gomes (2004) relata que o regime militar que se implantou no Brasil, em
1964, obstruiu completamente os canais formais e informais de controle da
administragdo publica pela sociedade civil. A censura a imprensa, ao teatro, ao
cinema, aos livros, as organizagdes sociais (como sindicatos e partidos politicos),
enfim, a qualquer tipo de oposi¢céo, acabaram por legitimar, com raras excegdes,
apenas modalidades intraorganicas de controle da administragédo publica.

A discussao sobre o tema retornou apenas em 1960, quando se iniciaram os
debates para o estabelecimento de uma instituicdo similar dentro do governo federal.
O momento politico era propicio e, assim, varias agéncias governamentais
implantaram a figura do ombudsman, principalmente nas areas de saude e
previdéncia social. Finalmente, na década de 1980, surgem varias propostas de
implantagdo da figura do ombudsman, inclusive apresentadas ao Congresso
Nacional, como, por exemplo, a do Professor Afonso Arinos, que, enquanto
Presidente da Comissdo Provisoria de Estudos Constitucionais, elaborou um
anteprojeto, no processo constituinte, tornando-se o Decreto n° 91.450, de 18 de
julho de 1985, que propunha expressamente a implantagdo da Ouvidoria,
denominada de “Defensoria do Povo™:
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Art. 56 — E instituido o Defensor do Povo, incumbido, na forma de lei
complementar, de zelar pelo efetivo respeito dos poderes do Estado
dos direitos assegurados nesta Constituicdo, apurando abusos e
omissdes de qualquer autoridade e indicando aos orgaos
competentes as medidas necessarias a sua corregao ou punigao.

§- O Defensor do Povo podera promover a responsabilidade da
autoridade requisitada no caso de omissdo abusiva na adog¢ao das
providéncias requeridas.

§- Lei complementar dispora sobre a competéncia, a organizagéo e o
funcionamento da Defensoria do Povo, observados os seguintes
principios:

* O Defensor do Povo €& escolhido, em eleicdo secreta, pela
maioria absoluta dos membros da Camara dos Deputados, entre
candidatos indicados pela sociedade civil e do notodrio respeito
publico e reputacédo ilibada, com mandato responsavel de cinco
anos;

e Sao atribuidos ao Defensor do Povo a inviolabilidade, os
impedimentos, as prerrogativas processuais dos membros do
Congresso Nacional e os vencimentos dos ministros do Supremo
Tribunal Federal;

* As Constituicobes Estaduais poderdo instituir a Defensoria do
Povo, de conformidade com os principios constantes deste artigo.

Na Constituigdo Brasileira de 1988, no artigo 37, paragrafo 3°, é estabelecido
que a lei discipline as formas de participagdo do usuario na administragao publica,
direta e indireta. O Codigo de Defesa do Consumidor (CDC), Lei n° 8.078, de 11 de
setembro de 1990 (BRASIL, 1990), também reforcou essa busca de construgcédo da
cidadania, tornando-se mais um instrumento de apoio legal ao trabalho desenvolvido
pelas Ouvidorias. A partir de entdo, o ombudsman passou a ser adotado por uma
série de empresas privadas. Apesar de todas as tentativas, ndo existe a
regulamentacgao da figura do Ouvidor na Constituicdo Brasileira.

Modernamente, a funcdo do ouvidor esta relacionada as tarefas de ouvir e
encaminhar as solicitagdes do cidaddo. As experiéncias dos municipios e estados
que instalaram Ouvidorias tém comprovado a importédncia da alianga entre
governantes e governados, para o fortalecimento de nossas instituicdes
democraticas. A experiéncia de funcionamento das Ouvidorias nas prefeituras
brasileiras corresponde, basicamente, ao ombudsman da Suécia, existente ha quase
dois séculos e encontrado também nos demais paises escandinavos e na ltalia,

Nova Zelandia, Portugal, Alemanha, Israel, entre outros.
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A consolidagéo da figura do ouvidor foi alcangada com a primeira Ouvidoria
Publica Municipal do pais, em 1986, localizada na cidade de Curitiba, Parana. Foi a
primeira a oferecer um servico de atendimento ao cidadao disponivel. Cinco anos
depois, foi criada a Ouvidoria-Geral do Estado do Parana. O Decreto n° 22, de 15 de
marcgo de 1991, cria a fungdo de Ouvidor-Geral para atuar “na defesa dos direitos e
interesses individuais ou coletivos, contra atos e omissdes cometidos pela

Administracdo Publica Estadual, no ambito do Poder Executivo”.

O éxito dessas Ouvidorias ficou mais evidente em 1998, com a promulgac¢ao
da Emenda Constitucional n° 19/1998, que dispde, no paragrafo 3° do Art. 372, que
a lei disciplinara as formas de participacdo do usuario na administragdo publica
direta e indireta, dando efetividade ao papel do ouvidor (BRASIL, 1988). A propdsito,
transcreve-se a alteracéo constitucional:

Art. 37. A administragdo publica direta e indireta de qualquer dos
Poderes da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios

obedecera aos principios de legalidade, impessoalidade, moralidade,
publicidade e eficiéncia e, também, ao seguinte:

§ 3° — A lei disciplinara as formas de participagdo do usuario na
administrac&do publica direta e indireta, regulando especialmente:

| — as reclamacgdes relativas a prestacdo dos servigos publicos em
geral, asseguradas a manutencdo de servigos de atendimento ao
usuario e a avaliacdo periddica, externa e interna, da qualidade dos
Servigos;

Il — 0 acesso dos usuarios a registros administrativos e a informacgdes
sobre atos de governo, observado o disposto nos Art. 5°, X e XXXIII.

Em 1992, o Ministério da Justica criou a primeira Ouvidoria federal, chamada
de Ouvidoria-Geral da Republica. Em atencdo ao determinado pela Constituigao
Federal, em 2003, o Governo Federal promulgou a Lei n° 10.683/2003 (BRASIL,
2003), que criou a Controladoria-Geral da Unido — CGU, estabelecendo entre suas
competéncias as atividades de Ouvidoria, a fim de atender o cidaddo que necessita
se manifestar a respeito da atuacdo empreendida pelos administradores publicos.
Posteriormente, o Poder Executivo Federal editou o Decreto n° 5.683, de 24 de
janeiro de 2006, atribuindo a Ouvidora-Geral da Unido a competéncia na orientagao
da criagédo das unidades de Ouvidoria do Poder Executivo Federal (BRASIL, 2006).

Nesse sentido, a cartilha dispde sobre orientagbes para implementacao de
unidade de Ouvidoria da CGU (BRASIL, 2012a). Intitulada Orientagbes para
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Implementagé&o de Unidade de Ouvidoria, tem por objetivo servir de parametro para
aqueles que desejam implantar uma unidade de Ouvidoria, n&do sé nos 6rgéos do
Poder Executivo Federal, mas em todos os poderes constituidos, inclusive nos
estados e municipios. Com base nela, verifica-se que a Ouvidoria, ao incluir a
participagdo do cidad&o na gestédo publica, acaba por utilizar-se das ferramentas da
comunicagao social, facilitando a transmissdo de informagéo entre cidaddo e Poder
Publico, no intuito de entender suas necessidades, avaliar os servigos prestados e
melhorar a satisfacdo da populagdo perante as acgdes empreendidas pelos
administradores publicos.

Portanto, inspirada no modelo de ombudsman da Suécia, a Ouvidoria
brasileira tem um modelo préprio, baseado na democracia participativa, apoiado nas
demandas dos cidadaos. A Ouvidoria brasileira é respeitada e valorizada, sendo seu
modelo reconhecido por outros paises (UNGARO, 2013). O seu modelo proprio tem
as caracteristicas e peculiaridades da sociedade brasileira, que tem como
fundamento os problemas cotidianos do cidadao, com forte ligagdo ao movimento de
defesa do consumidor, especialmente impulsionado no fim dos anos 80 e comecgo
dos anos 90. Cresceu o numero de Ouvidorias no Brasil atuando em varios setores
da sociedade. Somente no Estado de Sdo Paulo ha mais de 250 Ouvidorias publicas
(SAO PAULO, 2013).

Para Oliveira (2005), a Ouvidoria brasileira € um canal de dialogo com a
populagdo, uma porta aberta para a participacdo popular a partir do escutar da
reivindicagdo e da reclamacao. E um celeiro de recomendacées para a melhoria dos
servigcos publico e privado, com os mesmos objetivos: inserir, na forma de
reclamacgdes, sugestbes e criticas, os anseios de seus clientes/consumidores,
visando a atingir o mais elevado nivel de exceléncia de seus produtos e servigos,

fortalecendo o compromisso de respeito ao ser humano.

Com o objetivo de disponibilizar documentos historicos relativos a Historia do
Brasil existentes em arquivos de outros paises, sobretudo Portugal e demais paises
europeus, foi criado, institucionalmente, em 1995, o Projeto Resgate de
Documentagao Histérica Bardo do Rio Branco (Projeto Resgate), por meio de
protocolo assinado entre as autoridades portuguesas e brasileiras no ambito da
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Comisséo Bilateral Luso-Brasileira de Salvaguarda e Divulgagdo do Patrimdnio

Documental (COLUSO).

Nesse amplo acervo de documentos histéricos, existem mais de 200 mil

documentos oficiais. Entre eles, as cartas dos Ouvidores-mor do Brasil para os reis

de Portugal em diferentes periodos da histéria. Citamos alguns exemplos que

elucidam as comunicacdes:

Na Capitania de Alagoas — local de emissao: vila de Alagoas —
data de emissao 13 de janeiro de 1730. Tema: O Ouvidor-Geral
de Alagoas transmite ao rei Dom Jo&o V uma solicitagdo de um
morador, Francisco Barreto, para obrigar os herdeiros de
Jerbnimo de Albuquerque de Melo, proprietario do oficio de
Escrivdo da Camara, a declararem a sua pretensao de requerer
dote e casamento de sua filha Caetana Barreto.

Na Capitania de Alagoas — local de emissao: vila de Alagoas —
data de emissdo 6 de abril de 1729. Tema: O Ouvidor-mor,
Antonio Rebelo Leite, apresenta uma representacdo junto ao rei
D. Jodo V a pedido do coronel Garcia de Avila para lhe restituir
as terras da ilha do Pambu e outras adjudicadas as aldeias dos
indios.

Na Capitania do Ceara, emissdao em 04 de agosto de 1741. Um
trecho da carta do Ouvidor-mor ao rei de Portugal relatando a
ocorréncia de um roubo de gado, seguido de crime com
suspeitos que passariam a se investigados (ANEXO C).

4.4 Quadro cronolégico

Propde-se a apresentar, nesta seg¢do, um painel das principais datas e

periodos que marcaram as atividades do Instituto do Ombudsman no Brasil € no

mundo.

No mundo

1713. O rei Carlos Xll da Suécia instituiu o Supremo Representante do Povo,

responsavel pela supervisdo do cumprimento das leis e das atividades exercidas

pelos funcionarios publicos.
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1776. Com o fortalecimento do parlamento (Sueco) e sob a denominagao de
Chanceler de Justica € que o instituto pdde ser considerado o precedente do

ombudsman.

1809. No ocidente, surgiu 0 ombudsman na Suécia, apos a derrota na guerra
contra a Russia, quando perdeu a metade do seu territério. Era eleito pelo
Parlamento para atuar como intermediario entre o governo e a populagdo. A nova
Constitui¢cao foi promulgada em 1809, limitando o poder real e dando ao Parlamento
novas competéncias, o que fortaleceu os direitos dos cidadidos diante do Poder
Estatal. O 1° ombudsman foi nomeado em 1810.

1995. No ambito comunitario, a primeira e mais importante iniciativa foi a
criacdo do ombudsman europeu, com abrangéncia sobre todos os paises membros
da comunidade. O Euro-Ombudsman tem como objeto de atuagdo receber
manifestacdes de cidadaos, instituicbes e empresas, domiciliadas na Unido, que se
considerem vitimas de ato de "ma administracao" por parte das instituicdes ou dos
orgaos comunitarios. Exerce as suas fungdes com total independéncia,
imparcialidade e nao solicita nem aceita instru¢cdes de nenhum governo ou
organismo. Atua como mediador entre os cidaddaos e a administracdo da

comunidade europeia.

2003. Dos 191 paises reconhecidos pela ONU, 120 haviam instalado

ombudsman nacional, de acordo com o International Ombudsman Institute.

No Brasil

15638. A figura do ouvidor esta presente no Brasil desde o periodo colonial —
periodo da histéria entre a chegada dos primeiros portugueses, em 1500, e a
independéncia, em 1822, quando o Brasil estava sob o dominio socioeconémico e
politico de Portugal (LACERDA, 2000).

Antonio de Oliveira foi nomeado o primeiro Ouvidor da Capitania de Sao
Vicente, mas acumulou o cargo com o de Capitdo-mor. Entre as atribuicbes do
ouvidor colonial, podemos destacar a de representante do rei. Sua fungdo era de
representar a administragdo da justiga real portuguesa, atuando como o juiz de hoje

em nome do rei.
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1548. Com a criagcdo do Governo-Geral, surge a figura do Ouvidor-Geral,
tendo as fungdes de Corregedor-Geral da Justica em todo o territério colonizado.

1719. Rafael Pires Pardinho foi nomeado Ouvidor-Geral para as capitanias do
sul, estabelecido em Sao Paulo.

1724. Na impossibilidade de atender com justica todas as capitanias do sul,

ha um desmembramento e cria-se uma nova sede, a do Paranagua.

Séc. XIX. As primeiras noticias sobre a instituicdo do ombudsman nos paises
nordicos chegaram ao Brasil no inicio do século XIX.

1823. Surge a primeira proposta do ouvidor como juizo do povo. Com essa
proposta, a populacédo poderia recorrer, nos casos de opressao, a Corte, porém nao

vingou.

A primeira tentativa brasileira de instituir a figura do ombudsman foi por
iniciativa do Deputado Constituinte José de Souza Mello.

Na década de 1960, é sondada a ideia de instituir o modelo escandinavo no
Brasil.

1964. Com o golpe de estado que instalou a ditadura militar no Brasil, todas
as instituicdes democraticas foram relegadas ao siléncio for¢ado.

1975. Foi editado o primeiro livro sobre o assunto — Ombudsman, corregedor

administrativo: a instituicdo escandinava —, de Celso Barroso Leite.

1977. Foi a primeira vez que o cargo de ombudsman figurou no quadro de
pessoal da Comissao de Valores Mobiliarios do Ministério da Fazenda. Nunca

chegou a ser ocupado.

1978. Foi criado o Instituto Internacional de Provedor de Justica — uma
organizacgdo internacional de escritorios (departamentos) de Provedor de Justica,
sem fins lucrativos. Os membros com direito a voto sdo os departamentos de
Provedores de Justica independentes do setor publico localizados ao redor do

mundo.
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1980. No Brasil, em 1823, como citado anteriormente, ocorreu a primeira
proposta de criagao do instituto denominado “Juizo do Povo”. Com essa proposta, a
populagdo poderia recorrer, nos casos de opresséo, a Corte, mas n&o vingou. Nos
meados dos anos 1980, o senador Marco Maciel apresentou um projeto propondo a
instituicdo do Ouvidor-Geral, com a incumbéncia de receber e apurar queixas ou
denuncias de pessoas prejudicadas por ato da administragdo, mas teve o mesmo
desfecho do “Juizo do Povo”.

1983. Timidamente, ressurgem os primeiros sinais de abertura democratica,
portanto o debate para a criagcdo de canais de comunicagao entre a estrutura de
poder e a populagdo comecga a tomar pulso.

1985. Apesar de todos os esforgos parlamentares, a iniciativa privada sai na
frente. A Rhodia nomeia o primeiro ombudsman do setor privado do Brasil: “Vocé
fala e a Rhodia escuta”. Para ocupar o cargo, foi contratada Maria Lucia Zoli, sendo
considerada a primeira Ouvidora (CASTILHO, 2002).

1986. Foi criada a primeira Ouvidoria publica no Brasil, na cidade de Curitiba-
PR, pelo Decreto-Lei n°® 215/86. A partir desse momento, o processo de criagédo de
Ouvidorias comecgou a ser difundido em todo o pais. Teve como principal atribuicdo a
defesa dos interesses legitimamente protegidos dos seus cidaddos. O 1° ouvidor foi
Manoel Eduardo Alves Camargo e Gomes. O Decreto n° 93.714/1986 cria a
Comissao de Defesa dos Direitos do Cidadao, vinculada a Presidéncia da Republica,
para defesa de direitos do cidadao contra abusos, erros e omissées na
Administracdo Publica Federal. O presidente da comissdo acumulava a fungdo de
ouvidor e era designado pelo Presidente da Republica.

1988. Com a promulgacdo da Constituicdo de 1988, o fundamento da
Ouvidoria ndo poderia deixar de ser estabelecido. Assim, no Art. 37, paragrafo 3°,
fica estabelecido que a lei discipline as formas de participagdo do usuario na
administragdo publica, direta e indireta. Ulisses Guimardes, ex-presidente da
Camara dos Deputados, teve papel fundamental na Constituicdo da Republica do
Brasil de 1988, a 87, considerada como Constituicdo Cidada.

1989. A exemplo do jornal El Pais, a Folha de s&o Paulo encontrou o seu

modelo de ombudsman.
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1990. No Brasil, o Codigo de Defesa do Consumidor (CDC), Lei n° 8.078, de
11 de setembro de 1990 (BRASIL, 1990), também reforcou essa busca de
construcdo da cidadania, tornando-se mais um instrumento de apoio legal ao

trabalho desenvolvido pelas Ouvidorias.
1991. O Parana instituiu o primeiro Ouvidor-Geral estadual.

1992. A partir desse ano, surgem os primeiros sinais de abertura democratica:
o debate para criagdo de canais a estrutura de poder e a populacdo comeca a tomar
pulso. A Lei n° 8.490/92 (BRASIL, 1992) cria a Ouvidoria-Geral da Republica na
estrutura regimental basica do Ministério da Justica.

Ouvidorias Universitarias: as universidades pioneiras foram a UERJ (1990) e
a Federal do Espirito Santo (UFES).

1993. Surge o ombudsman no Grupo Pao de Agucar, sob o comando de Vera
Giangrande. A instituicdo entrou para a histéria, como um dos casos mais bem-
sucedidos da iniciativa privada. Vera morre em 2000, o que provoca a
descaracterizagao da Ouvidoria do Pao de Acgucar, apesar de haver uma equipe,
com nivel de geréncia, para administrar as queixas, as sugestdes, os elogios e as

demais manifestagdes de seus consumidores.
Instituido o ouvidor da Universidade de Brasilia (UnB).

1994. Foi criada a Federacdo Ibero-Americana de Ombudsman. Essa
organizacéo foi fundada com o objetivo de promover e fortalecer Ouvidorias em toda
a regiao latino-americana; mostra grande vitalidade e tem estado presente em todos

os foéruns.

1995. Consolidando o movimento de expansao das Ouvidorias, foi criada, em
mar¢o, a ABO — Associacdo Brasileira de Ouvidores/Ombudsman. Uma vez criada e
eleita sua primeira diretoria e seus conselhos deliberativo e fiscal, foi realizada, na
sede da Secretaria da Justica e da Defesa da Cidadania, a cerimdnia de posse, no
dia 23 de junho de 1995. Seus primeiros passos foram no sentido de estimular a
instituicdo de novas Ouvidorias (publicas e privadas), aprofundando fundamentos,
principios e valores, defendendo a posicdo de se ter nessa fungao um defensor dos
direitos do cidadéo.
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Nasce o |Instituto Brasileiro Pré-Cidadania, uma organizagdo nao

governamental, sem fins lucrativos.
1996. Criada a Ouvidoria da Universidade Federal da Paraiba.

De 7996 a 1998. Os Decretos n° 1.796/1996 e n° 2.802/1998 delegam ao
Gabinete do Ministro da Justica as competéncias para desenvolver as atividades de
Ouvidoria-Geral da Republica.

1998. E formulada a ultima proposta de se instituir a figura do ouvidor no
Brasil, apresentada pela Comiss&do de Notaveis, grupo coordenado pelo jurista
Afonso Arinos. A proposta era de incorporar as atividades do ouvidor ao texto
Constitucional, mas ndo obteve éxito. Apesar de todas as tentativas, ndo existe a
regulamentacgao da figura do ouvidor na Constituigdo Brasileira.

A Emenda Constitucional n° 19 alterou a redagdo do Art. 37, § 3°
determinando que a lei disciplinara as formas de participacdo do usuario na
administragdo publica direta e indireta, regulando especialmente as reclamagdes
relativas a prestagdo dos servigos publicos em geral, asseguradas a manutencgéo de
servicos de atendimento ao usuario e a avaliacdo perioddica, externa e interna, da
qualidade dos servigos, bem como o acesso dos usuarios a registros administrativos

e a informagdes sobre atos de governo, observado o disposto no Art. 5°, X e XXXIILI.

1999. O Estado de Sao Paulo promulga a Lei de Protegdo ao Usuario do
Servico Publico. A consolidacdo do sistema de ouvidores — sendo também o
principal marco no aspecto legal — se deu com a iniciativa do Governo do Estado de
Sao Paulo, por meio da Lei no 10.294, de 20 de abril de 1999, denominada “Lei de
Defesa do Usuario de Servigos Publicos do Estado de S&o Paulo” (SAO PAULO,
1999), de estabelecer os principios basicos que norteiam as Ouvidorias. O Decreto
n° 44.074, de 1° de julho de 1999, regulamenta a composi¢do e estabelece
competéncia das Ouvidorias de Servigos Publicos, instituidas pela Lei n® 10.294.

Foi criado o Férum Nacional de Ouvidores Universitarios (FNOU), por
iniciativa do Professor Rubens Pinto de Lyra, por ocasiao do | Encontro Nacional de
Ouvidorias Universitarias, realizado entre 16 e 18 de junho, em Jodo Pessoa-PB. A
Carta de Joado Pessoa, resultado do evento, preconizou como objetivo do FNOU o

“fomento de Ouvidorias Universitarias nas instituicdes brasileiras de ensino superior”,
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recomendando-se a forma de escolha do ouvidor, os requisitos fundamentais a

funcao e a sua finalidade.

2000. O Decreto n° 3.382/2000 delega ao Secretario Nacional de Direitos
Humanos do Ministério da Justica as fungdes de Ouvidor-Geral da Republica.

2001. No municipio de S&o Paulo, a Ouvidoria-Geral foi criada em janeiro de
2001. E institucionalizada a Ouvidoria-Geral do Ministério da Fazenda (MF).

2002. O Decreto n° 4.177/2002 transfere as competéncias de Ouvidoria-Geral
do Ministério da Justica para a Corregedoria-Geral da Unido, com excec¢ado das
relativas a de Ouvidoria-Geral de Direitos Humanos.

O Decreto n° 4.490/2002 cria a Ouvidoria-Geral da Republica na estrutura
regimental basica da Corregedoria-Geral da Uniao.

2003. O Departamento de Ouvidoria-Geral do Sistema Unico de Saude (SUS)
foi criado por meio do Decreto n° 4.726, em 9 de junho de 2003, e compde a
estrutura do Ministério da Saude como parte integrante da Secretaria de Gestéo
Estratégica e Participativa.

A Ouvidoria-Geral da Unido (OGU) integra a estrutura da Controladoria-Geral
da Unido (CGU) e tem como competéncia a coordenagéo técnica do segmento de
Ouvidorias do Poder Executivo Federal. Além disso, fornece orientacdes técnicas
para as instituicdes e 6rgaos publicos que desejam criar uma unidade de Ouvidoria.

A Lei n° 10.683/2003 transforma a Corregedoria-Geral da Unido em
Controladoria-Geral da Unido, mantendo entre as suas competéncias as atividades
de Ouvidoria-Geral, exceto as atividades de Ouvidoria dos indigenas, do consumidor
e das policias federais, a cargo do Ministério da Justica, e dos Direitos Humanos, a
cargo da Secretaria Especial de Direitos Humanos da Presidéncia da Republica.
Criada a Ouvidoria do Servidor, em 28 de outubro de 2003.

E publicado no Diario Oficial de 19 de fevereiro de 2003, o projeto de lei do
Senado n° 1/2003, que autoriza o Poder Executivo a instituir a Ouvidoria da Policia
Federal. O Congresso Nacional decretou no Art. 1° que “O Poder Executivo fica
autorizado a criar, junto ao Gabinete do Ministério da Justi¢ca, a Ouvidoria da Policia
Federal”.
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A Lei n° 10.683/03 ajusta a denominagdo de Ouvidoria-Geral da Republica
para Ouvidoria-Geral da Uni&o, que, pelo Decreto n° 4.785/03, tem, entre outras, a
competéncia de coordenar tecnicamente o segmento de Ouvidorias do Poder
Executivo Federal, mantendo entre as suas competéncias as atividades de
Ouvidoria-Geral.

2004. A Emenda Constitucional n°® 45/2004 faz previsdo expressa sobre
Ouvidorias no ambito do Judiciario e do Ministério Publico, inserindo a previsdo no

texto constitucional.

2005. A Associacdo Nacional de Ouvidores Publicos (ANOP), constituida em
9 de junho de 2005, é uma pessoa juridica de direito privado, de carater nacional,
sem fins lucrativos, de duragdo por tempo ilimitado e sem vinculacdo politico-
partidaria ou religiosa. A ANOP tem sede e foro no Distrito Federal. Entre as suas
propostas esta a de formular propostas e elaborar estratégias com vistas a
consolidacio e a disseminacédo de um sistema de Ouvidorias publicas, autbnomas e

democraticas.

2007. A partir de 1° de novembro de 2007 (Resolugdo n° 3.477/07 do Banco
Central), as instituicbes financeiras (bancos e afins) sdo obrigadas a oferecer o
servico de Ouvidoria aos cidaddos e correntistas, conforme determinagdo do
Conselho Monetario Nacional (CMN). De acordo com o Banco Central, o objetivo da

norma é fiscalizar o sistema bancario e melhorar o atendimento ao consumidor.

2007. Apresentagdo, em 7 de margo de 2007, do projeto de lei n° 342/2007. O
autor foi o deputado Sérgio Barradas Carneiro — PT/BA. O Projeto dispde sobre a
regulamentacdo da atividade de ouvidor nas empresas publicas ou privadas. Foi
encaminhado para a Comissao de Constituicdo e de Justiga (CCJ) em 24 de margo
de 2014.

2011. O Decreto n° 57.500/11, de 8 de novembro de 2011, nos Art. 34 e 35,
institui a Ouvidoria-Geral como parte integrante da Corregedoria-Geral da
Administragdo do Estado de S&o Paulo.

Lei n° 12.527/2011 (Lei Ordinaria), de 18 de novembro de 2011: Art. 1° — Esta
Lei dispde sobre os procedimentos a serem observados pela Unido, Estados, Distrito

Federal e Municipios, com o fim de garantir o acesso a informagdes previsto no
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Inciso XXXIII do Art. 5°, no Inciso Il do § 3° do Art. 37 e no § 2° do Art. 216 da
Constituicdo Federal. Trata dos assuntos: critérios, procedimento, acesso, liberacao,
divulgacdo, documento publico, documento sigiloso, informagéo sigilosa, ambito,
administragdo publica (BRASIL, 2011a).

2012. A Presidéncia da Republica, pela Lei n° 12.632, de 14 de maio de 2012,
institui o Dia Nacional do ouvidor, a ser comemorado no dia 16 de margo de cada
ano (BRASIL, 2012b).

2012. Ocorre a 12 Conferéncia Nacional sobre Transparéncia e Controle
Social (1% Consocial), em Brasilia, entre 18 e 20 de maio de 2012. Foi um processo
nacional coordenado pela Controladoria-Geral da Unidao (CGU). A Conferéncia teve
etapas preparatorias de julho de 2011 a abril de 2012 em todo o Brasil, mobilizando
diretamente mais de 150 mil cidad&os, representados por cerca de 1,2 mil delegados

na etapa nacional.

O tema central foi "A Sociedade no Acompanhamento e Controle da Gestao
Pudblica", que teve como objetivo promover a transparéncia publica e estimular a
participagdo da sociedade no acompanhamento e controle da gestdo publica,
contribuindo para um controle social mais efetivo e democratico. Com a realizag&o
desse amplo debate nacional, foram definidas 80 propostas e diretrizes resultantes
de todo o processo conferencial.

Foi dada ampla publicidade das propostas a todos os érgéos afetos em todas
as esferas de governo, podendo transforma-las em politicas publicas, projetos de lei
e, até mesmo, passar a compor agendas de governo em admbito municipal, estadual
ou nacional. As propostas que dizem respeito a atividade de Ouvidoria seguem na
ordem em que foram apresentadas no relatério da 1? Consocial.

PROPOSTA

Fortalecer o sistema de controle interno, tornando obrigatoria a criagdo de

estrutura de controle interno em todas as esferas de governo (municipal, estadual
e federal), institucionalizando seu poder de coacgéo e estabelecendo mandato dos
chefes das controladorias ndo coincidentes com o mandato dos chefes do Poder
Executivo, com servidores efetivos bem remunerados e com quadros de carreira

especificos de auditoria governamental; atuar em todas as etapas da despesa
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publica, fortalecendo as instituicbes de controle interno e combate a corrupgéo,
tais como a CGU e as controladorias municipais, por meio da melhoria e
ampliagdo da infraestrutura, melhorando o controle interno por meio de
comparagdes de modelos internacionais de governanga corporativa aplicados a
gestado publica; expandir e aperfeicoar o quadro de pessoal e ampliar programas
de fiscalizagédo e auditoria; implantar corregedorias, auditorias, controle interno e
Ouvidoria em todos os orgaos da administragdo publica, assegurando
independéncia nas suas agdes, bem como a desvinculagdo hierarquica da
estrutura auditada, dando condi¢cbes legais para a atuagdo dos agentes de
controle interno em todos os poderes constituidos, com participagao em todos os
eventos como observadores, possibilitando a diregdo dos rumos da administragcéo
publica; criar mecanismos administrativos e legais de forma a priorizar o exercicio
do controle preventivo e concomitante; instituir, assim, o controle interno como
orgao fiscalizador, tornando obrigatéria a realizagdo de concursos para
provimento de seus cargos e criando politicas de incentivos aos municipios que
tenham orgédos de controle interno efetivamente funcionando, garantindo que os
servidores do quadro de controle interno tenham equiparacdo salarial com os
servidores do controle externo e total independéncia em seus atos e
aperfeigoando o sistema de controle interno, visando agir em cima do conflito de
interesses; estabelecer, por meio de mecanismos legais, efetiva autonomia das
controladorias, em nivel de Unido, estados e municipios, nas instancias
administrativas, politica e financeira, tendo como finalidade a execucao,
prevengao e acompanhamento da gestao publica, além de implantagdo e garantia
da funcionalidade da Controladoria-Geral do Municipio (CGM), em todos os
municipios, possibilitando fiscalizar as demandas e evitar gastos desnecessarios.

Instituir/apoiar atos normativos que venham a fortalecer os érgéos de controle,
promovendo a aprovagao da lei organica nacional do sistema de controle que
agregue as fungbes de controladoria, ouvidoria, auditoria e corregedoria,
conferindo-lhes  autonomia orgamentaria e independéncia  funcional,
regulamentacdo da carreira de servidores, e disciplinando a forma de instituir e
implantar a controladoria interna nos municipios, com a devida independéncia na
sua atuacéo, vinculando a sua criacao a liberacéo de recursos federais. Aprovar a
PEC n° 45/2009 e o PL n° 229/2009, que regulamentam as controladorias interna
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e externa, discriminando as atividades e exigindo que os servidores sejam de
carreira especifica, bem como transformar o Conselho de Controle de Atividades
Financeiras (Coaf) em Agéncia Nacional de Inteligéncia Financeira (Anif).

Garantir obrigatoriamente, por meio de lei, cargo de ouvidor, nas trés esferas de
governo, garantindo uma estrutura de Ouvidoria com autonomia, articuladas em
Sistema Nacional de Ouvidorias, devendo ocorrer a capacitacido pertinente a
funcao e fiscalizada por um conselho paritario e garantindo o sigilo e protecao do
denunciante, devendo o cargo de ouvidor ser também por meio de concurso
publico especifico, exercido com capacitagao pertinente a fungdo, com atividades
sendo amplamente divulgadas interna e externamente e instaladas em todas as
secretarias do governo, inclusive em Ouvidoria-Geral do Governo, devendo
desempenhar atividades de fiscalizagdo constante, avaliagdo sistematica e
realizacao de pesquisas de satisfagdo de qualidade dos servigos publicos, e com
sua obrigatoriedade garantida constitucionalmente.

Criar e fortalecer Ouvidorias publicas municipais, estaduais e federais
abrangentes a todos os setores publicos, com ampla divulgagdo do telefone
tridigitos, 0800, “site” e “e-mail”, com ferramentas para acessibilidade a pessoas
com deficiéncia. As Ouvidorias devem facilitar o acesso da populagdo para a
realizacdo de denuncias, criticas, informacdes e esclarecimentos a fim de
fortalecer canais de comunicacdo entre o poder publico e a sociedade. As
Ouvidorias devem subsidiar o controle interno e, portanto, devem estar articuladas
as atividades do sistema interno a que faz referéncia o Art. 74, essenciais ao

funcionamento da administragao publica.

2013. Publicada no Diario Oficial da Unido de 4 de abril, a Resolugéo
Normativa n® 323 da ANS (Agéncia Nacional de Saude) torna obrigatéria a criagéo
de uma unidade de Ouvidoria no segmento da saude suplementar.

2013. A Classificagao Brasileira de Ocupagbes — CBO 2000 (instituida por
portaria ministerial n° 397, de 9 de outubro de 2002 do Ministério do Trabalho e
Emprego) oficializa e descreve a ocupagéo do ouvidor — Codigo 1423-40, dentro de
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conjunto de competéncias, conhecimentos, habilidades, atributos pessoais e outros

requisitos exigidos para o exercicio da ocupagao.

2014. Acontece o Férum de Ouvidorias Publicas e Privadas entre 18 e 20 de
mar¢o em Brasilia-DF. A Ouvidoria-Geral da Unido (OGU) promoveu o encontro com
o objetivo de propor reflexdes relacionadas a atividade de Ouvidoria; apresentou um
compilado simples de documentos no sentido de subsidiar as discussdes e os
debates que envolveram os representantes do Poder Publico e da Sociedade civil. A
agenda de discussoes finalizou com a necessidade de ser elaborado um projeto de
lei que regulamentasse a atuagdo das Ouvidorias do Brasil. A companhia Petrobras

ofereceu uma minuta que consta do compilado.

2014. O Diario Oficial do Estado de Sdo Paulo — Poder Executivo — Palacio
dos Bandeirantes, v. 124, n° 80, de 30 de abril de 2014, publica o Decreto n° 60.399,
de 29 de abril de 2014, que dispde sobre a atividade das Ouvidorias instituidas pela
Lei n° 10.294. O Governador do Estado de Paulo, Geraldo Alckmin, no uso de suas
atribuicdes legais e considerando os termos da Lei n° 10.294, que dispde sobre
protecao e defesa do usuario do servigo publico do Estado de Sao Paulo, em Sao
Paulo. O documento define, em seu Art. 1° — Este decreto define procedimentos a
serem observados pelas Ouvidorias dos orgaos e entidades da Administragcéo
Publica Estadual direta, indireta e fundacional, inclusive universidades, bem como
dos prestadores de servigos publicos mediante concessao, permissao, autorizagao
ou qualquer outra forma de delegac&o por ato administrativo (SAO PAULO, 1999).

4.5 O Cédigo de Defesa do Consumidor

Iniciado na Constituicdo Federal de 1988, expressamente colocado no Inciso
V, do Art. 17, o processo de fortalecimento da defesa do consumidor, que depois
culminaria com a promulgagdo da Lei n° 8.078, de 11 de setembro de 1990,
conhecida como Cddigo de Defesa do Consumidor — “CDC”, em atendimento ao que
dispbée o Art. 48 das Disposi¢cdes Transitorias da mesma Constituicdo, diversas
empresas passaram a adotar a instituicdo da figura do ombudsman.
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Dallari (2007) entende que o Cddigo de Defesa do Consumidor trata-se de
uma regra geral, aplicavel a todo o territorio nacional, para disciplinar as relagdes de
consumo. E importante notar que, em seu carater de lei-quadro, o Cédigo de Defesa
do Consumidor se preocupa em construir uma nova cultura de respeito ao

consumidor e proteg¢ao do elo mais fraco na relagdo de consumo: o consumidor.

A partir da década de 1980, a redemocratizacdo do pais trouxe a cena social
brasileira segmentos com demandas diferenciadas, cada um buscando o seu
espaco. Um desses publicos interessa sobremaneira o nosso estudo, neste capitulo
dedicado as Ouvidorias privadas: o consumidor. Sdo marcos desse processo, entre
outros, a Constituigdo Federal de 1988 e o Cddigo de Defesa do Consumidor (CDC),
que foi estabelecido pela Lei n° 8.078, de 11 de setembro de 1990, conforme previa
a chamada Constituicdo Cidadad — “o documento da liberdade, da dignidade e da
democracia”, como dizia o deputado Ulisses Guimaraes, que presidiu os trabalhos da
Assembleia Nacional Constituinte. A Carta Constitucional anunciava, em seu Art. 170
(Capitulo |, Dos Principios Gerais da Atividade Econémica), que a ordem econémica,
fundada na valorizagdo do trabalho humano e na livre iniciativa, tem por fim
assegurar a todos a existéncia digna, conforme os ditames da justica social,
observados diversos principios, entre os quais “a defesa do consumidor”. Segundo
Alberto Centurido, citado por Santos (2006), o grande fato novo desse periodo foi a
mudanga de perfil do consumidor brasileiro patrocinada pelo CDC, que veio

consagrar o “ser consumidor” como atributo da cidadania.

Santos (2006) descreve que o Cdbdigo de Defesa do Consumidor,
inegavelmente, inaugurou uma nova era no exercicio da cidadania em nosso pais.
Desde entdo, os cidadaos brasileiros contam com um poderoso instrumento de
protecdo nas relagdes de consumo, com o reconhecimento de sua vulnerabilidade no
convivio cotidiano com grandes corporagdes, bem como da necessidade de se
organizar um sistema nacional envolvendo 6érgéos federais, estaduais, municipais e
associacgoes civis para proteger o consumidor-cidaddo. O CDC estabeleceu direitos
para proteger a vida, a saude, a seguranga, a dignidade e os interesses do
consumidor e atribuiu ampla responsabilidade ao fornecedor pelo que oferta no

mercado.
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Garantiu, ainda, a todo consumidor, entre outros pontos, o direito a
informacao, a protegcdo contra praticas e clausulas abusivas, a modificacdo de
contratos, a previsao e reparagdo de danos e ao acesso facilitado a justica e a
adequada e eficaz prestagao dos servigos publicos. A lei que estabeleceu o Codigo
de Defesa do Consumidor foi considerada tdo avancada que serviu de parametro
para outros paises do Mercosul, que ainda n&o tinham legislagdo nessa area.

A jornalista Miriam Leitdo, titular de uma coluna de assuntos econémicos no
jornal O Globo, ressalta que de todas as mudangas que ocorreram no Brasil nas
ultimas duas décadas, a mais impressionante foi o avan¢o do consumidor:

Sua consciéncia e sua atitude mudaram e estdo produzindo avancos
na economia brasileira. Antes silencioso e fatalista [0 consumidor],

aceitava tudo como se néo tivesse o poder de decidir quem deveria
estar e quem deveria sair do mercado. Hoje € exigente.

O fato de os consumidores estarem cada dia mais obstinados na defesa de
seus interesses, aliado a infinidade de opgdes existentes no momento de decidir a
compra, representa, atualmente, um verdadeiro desafio para as empresas. O
consumidor ndo sé tem uma quantidade maior de opgdes de produtos e servicos,
como, também, tem a sua disposicdo uma gama extensa de meios para se
comunicar com os fornecedores. Algumas relagbes sdo de longo prazo e muito
complexas, enquanto outras implicam somente uma unica transagédo. Nesses casos,
as companhias deveriam saber administrar, de forma eficiente, a relagdo custo-

beneficio e, de maneira eficaz, a solugao de conflitos.

Dada a necessidade de adaptacdo a este novo cenario — em que existe o
incentivo aos fornecedores para a criagdo de meios eficientes de controle de
qualidade e seguranga de bens; para a constituicdo de departamentos e servigos de
atendimento, recebimento de duvidas e sugestdes; e, finalmente, para a adogéo de
mecanismos alternativos de solugao de conflitos —, muitas empresas comegaram a
adotar uma nova postura, com foco no cliente, e a implantar as recomendagdes do

CDC, das quais a Ouvidoria se destaca.



67

4.6 O Usuario e o Consumidor de Servigos Publicos e da Iniciativa Privada

Como perspectiva introdutéria de temas relativos ao setor publico, Carneiro
(2008) destaca que o processo de construgdo conceitual dos servigos publicos
necessariamente deve envolver uma constru¢cdo gradativa de melhor qualidade de
vida das pessoas, para atender o principio vértice de todo Estado Democratico de
Direito: a dignidade da pessoa. Refere, ainda, que a determinagdo do conceito de
servigo publico abrange tanto o Estado como os particulares em colaboragdo com o
Poder Publico, cientes de que, apesar da imprescindibilidade da existéncia de
determinadas regras publicisticas, sempre havera outras de carater privado a
regerem certas matérias afetas a execugdo do servigo publico, e seu elemento
substantivo € a satisfacdo material de necessidades e utilidades historicas e
contextualmente tidas como de especial relevancia para certa sociedade.

Carneiro (2008) cita a professora Maria Sylvia Zanella di Pietro, para quem
servico publico "é toda atividade material que a lei atribui ao Estado para que a
exerga diretamente ou por meio de seus delegados, com o objetivo de satisfazer
concretamente as necessidades coletivas, sob regime juridico total ou parcialmente
de direito publico". Para Di Pietro (2003, p. 111):

O servigo publico é toda atividade que a Administragdo Publica
executa, direta ou indiretamente, para satisfazer a necessidade
coletiva sob regime juridico predominantemente publico, abrange
atividade que pbs sua essencialidade ou relevancia para a

coletividade, foram assumidas pelo Estado, com ou sem
exclusividade.

O servigo publico visa a satisfazer concretamente determinadas necessidades
ou utilidades consideradas por certa ordem juridica como de especial relevancia
para a comunidade. Contudo, apesar de abstratamente o servico publico atender a
uma demanda social, coletiva ou difusa, na realidade concreta da vida cotidiana, no
mais das vezes, o beneficiario imediato do servigo é uma pessoa singular (fisica ou

juridica), denominada de usuario dos servigos publicos (CARNEIRO, 2008).

Nao ha uma definicdo legal de usuario, mas pode-se entendé-lo como aquele
que usufrui singularmente determinado servigo publico, seja ele prestado pela
administragao direta (servigo de consulado, p. ex.), indireta (ensino publico superior,

p. €x.) ou por particulares concessionarios ou permissionarios (fornecimento de agua
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e energia elétrica, p. ex.). Dessa forma, a natureza juridica do ente executor imediato
do servico € irrelevante para a caracterizacdo do beneficiario como usuario
(CARNEIRO, 2008). Na realidade, basta, para tanto, identificar-se aquele que
desfruta direta e pessoalmente da utilidade material prestada pelo agente executor.

Assim, a titulo ilustrativo, no servico publico de ensino, o usuario € o
estudante; no servico publico de assisténcia médica, o usuario € o paciente; no
servico publico de transporte coletivo, o usuario € o passageiro; nos servigos
publicos de fornecimento de energia elétrica, agua potavel e sistema de esgoto, o

usuario é o possuidor direto ou indireto do imovel atendido; e assim por diante.

O Decreto n° 60.399, de 29 de abril de 2014, dispbe sobre a atividade das
Ouvidorias instituidas pela Lei n° 10.294.

SECAO Il — Dos usuarios da Ouvidoria:

Art. 6° — Usuario é todo aquele que utiliza ou que seja direta ou
indiretamente interessado pelos servicos do 6rgédo ou entidade no
qual atuam as Ouvidorias, classificando-se em:

| — usuarios internos: servidores do 6rgao ou entidade em que atuam
as Ouvidorias;

Il — usuarios externos: cidadidos interessados nos servigcos dos
orgaos ou entidades em que atuam as Ouvidorias.

Ja o termo consumidor encontra expressa definicdo no Art. 2° da Lei n°
8.078/90, segundo o qual "consumidor é toda pessoa fisica ou juridica que adquire
ou utiliza produto ou servico como destinatario final". Desse modo, consumidor é
aquele que, inserido no final do processo de circulagao da mercadoria, adquire bens
e servigos dos agentes econdémicos sem finalidade de revenda.

Agora, se dispusermos, lado a lado, os conceitos de usuario de servigo
publico e de consumidor, observaremos tracos em comum, bem como aspectos que
os desassemelham. Tanto o usuario como o consumidor caracterizam-se por
usufruirem/consumirem uma comodidade material (um bem corpéreo) ou imaterial

(um servico) fornecida por terceiros e sem a finalidade de intermediagéo lucrativa.

Outro ponto de aproximagao entre consumidores e usuarios para efeito deste
estudo é o fato de que tanto o primeiro, na relagao juridica de consumo, quanto o
segundo, naquela travada com o executor do servigo, sdo a parte mais fraca da
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relagdo. Carneiro (2008) explica esse efeito em ambos os institutos juridicos: o

usuario e o consumidor.

No primeiro caso, de um lado temos o consumidor, que se vé obrigado, na
maior parte dos casos, a aderir a um contrato com clausulas preestabelecidas e sem
possibilidade de barganha, e, de outro, o fornecedor de bens e servigos, em geral
uma pessoa juridica cujo poder repousa na superioridade econdémica, dotada de
patriménio vultoso e assessorada por um corpo de auxiliares aptos a |lhe fornecer
todo tipo de informacgdes e instrumentos que Ihe assegurem melhores condi¢des de
extrair a maior vantagem possivel da negociagao. No outro caso, temos, em um dos
polos, o usuario, que, visando a satisfazer uma necessidade essencial a sua digna
qualidade de vida, igualmente se vé compelido a aceitar todas as condi¢gbes de
procedimento e execugao oferecidas pelo prestador do servigo publico, enquanto
esse, sustentado pela posigdo de superioridade decorrente das prerrogativas |Ihe
outorgadas em funcéo de ser o executor de uma atividade estatal, ndo raras vezes

abusa dessa condigéo, negligenciando seu dever de prestar um servigo adequado.

Quanto aos pontos de distingdo, deve-se destacar, a principio, que as partes
envolvidas em cada caso sido diversas. Na relacdo de consumo, temos o
consumidor, cuja vulnerabilidade é reconhecida expressamente pela Lei (Art. 4°, |,
CDC), e o fornecedor, aquele que assume o risco da atividade econdmica visando a
obtengdo do lucro. Nessa espécie de relagao juridica, o Poder Publico aparece
apenas como agente regulador e fiscalizador do mercado, exercendo seu poder de
policia com vistas a preservacao dos direitos da parte mais fraca, em consonancia,
inclusive, com o comando emergente do Art. 5°, XXXII, da Constituicdo da
Republica.

Usuario de servigo publico e consumidor, portanto, sdo conceitos que nao se
devem confundir, visto suas peculiaridades e estarem inseridos em realidades
factuais e juridicas diversas, razéo pela qual a esfera protetiva de cada um deve ser
assegurada mediante a criagdo de um "Estatuto Protetor" proprio. Foi exatamente
essa a postura tomada pela Constituicado Federal de 1988.

Os artigos 6° e 7° instituem como direitos dos usuarios, para além daqueles
dispostos na Lei n° 8.078/90 do CDC, o de receber servico adequado (Inciso 1),
receber do poder concedente e da concessionaria informagdes para a defesa de
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interesse individuais ou coletivos (Inciso Il) e obter e utilizar o servigo com liberdade
de escolha entre varios prestadores (Inciso Ill) — os preceitos veiculados nos Incisos
de IV a VI constituem deveres dos usuarios. No entanto, ainda ndo ha um texto legal
que traga regras harmoénicas e coordenadas entre si, outorgadoras de direitos aos
usuarios, como forma de instrumentalizar-lhes a defesa diante de abusos ou
descasos na execucdo das atividades estatais tendentes a satisfacdo de
necessidades essenciais a uma existéncia digna. Tal texto poderia vir a ser
denominado de cddigo, a exemplo do Codigo de Defesa do Consumidor, de estatuto,
como se deu com o Estatuto da Crianca e do Adolescente — ECA e do Idoso.

A denominacdo pouco importa. O essencial, no caso, € a constru¢ao de um
microssistema normativo pensado a partir da consideracdo das peculiaridades dos
servigos publicos e de seus usuarios. Apenas dois artigos, foi esse o0 numero de
dispositivos dedicados pela lei a enumeracédo dos direitos dos usuarios de servigos
publicos, como ressalta Carneiro (2008).

O autor enfatiza que é premente a necessidade de o Congresso Nacional,
cumprindo com seu dever, satisfazer a exigéncia veiculada pela Constituicdo da
Republica e editar um "Estatuto de Defesa do Usuario do Servigo Publico", ou com
qualquer outro nome que se lhe queira atribuir, se garantido, dessa forma, uma
efetiva protecdo daqueles que hoje sdo compelidos a aceitarem, juridicamente
desarmados, eventuais desmandos na prestacdo daquelas utilidades que lhe sao

tao caras.

No entanto, é licito que o usuario de servigos publicos aplique as regras do
CDC em todas as situagdes compativeis, ndo apenas quando os servigos forem
prestados por concessionarias ou permissionarias, conforme ja autorizado pelo Art.
7° da Lei n° 8.987/95 (BRASIL, 1995), mas também quando ofertados diretamente
pelo Estado por meio de sua administracao direta ou indireta.

Privilegia-se, desse modo, a defesa efetiva dos usuarios, transpondo-se a
barreira antes apontada referente a diversidade de regime juridico, e garantem-se,
por meio desse processo construtivo de direitos, instrumentos legais que os
possibilitem enfrentarem eventuais abusos perpetrados pelos agentes executores,
cientes de que aqueles, como os consumidores, constituem indubitavelmente a parte

mais vulneravel nesse embate. Isso porque, diante de uma situacdo em que os
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titulares de interesses antagbnicos revelam uma desequilibrada relagao de forgas, ja
que um dos polos (o fornecedor do servigo publico) possui um poder de fato —
decorrente da supremacia politica, administrativa e econémica —, desconhecido pelo
outro (o usuario), cumpre ao Estado nela intervir legislativamente, de forma tendente
a equacionar, na medida do possivel, a relagdo de poder, garantindo-se um
nivelamento que permita uma mais justa, eficiente e isonémica prestagdo dos
servigos publicos. Esse equacionamento se opera justamente pela outorga legal de

direitos aos usuarios.

Perante a relacdo de consumo, a Ouvidoria atua como “protetora” da parte
considerada hipossuficiente, que, em regra, sdo o usuario e o consumidor. As
Ouvidorias publicas assumiram novas responsabilidades como coordenadoras ou
participantes dos Servigos de Informacgdo ao Cidadao (SIC), ou, ainda, fazendo o
exame dos recursos dirigidos a instituicdo de origem. A Ouvidoria, tanto do setor
publico quanto do privado, assume um papel decisivo na atuacdo da defesa dos
cidadaos, independentes da entidade juridica (usuario ou consumidor), pois
representa e enfatiza o elo entre o cidaddo e a Administragdo Institucional ao
receber, examinar e encaminhar as diferentes manifestagbes (denuncias,
reclamacgoes, elogios, sugestdes e pedidos de informagédo), tendo em vista a
melhoria da prestacédo dos servigos a sociedade.
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5 PRINCIPIOS E DIMENSOES DE ATUAGAO DA OUVIDORIA

A Ouvidoria, estabelecida através do processo historico acima descrito,
implica a construgéo de direitos de cidadania dentro das instituicées. Percebe-se, ao
longo desse processo, a forga organizacional que vem tomando a Ouvidoria no

mundo, e especificamente no contexto brasileiro.

Segue dai a importédncia da compreensdo dos principios da Ouvidoria,
chamados principios classicos, que norteiam determinam suas praticas. Para tanto,
o presente tépico descreve esses principios visando ao tratamento ético das
atribui¢des e praticas em Ouvidoria.

5.1 Principios da Ouvidoria

Independentemente do ambito de atuacdo, as Ouvidorias sao pautadas pelos
principios que balizam suas concepcdes e finalidades, exemplificados pelo Decreto
do Estado de Sdo Paulo n° 60.399, de 29 de abril de 2014, que dispde sobre a
atividade das Ouvidorias instituidas pela Lei n° 10.294.

Dos Principios:

| — Independéncia e Autonomia para o exercicio de suas atribuicdes
sem qualquer ingeréncia, inclusive politico-partidaria, visando
garantir os direitos do usuario do servigo publico;

Il — Transparéncia na prestacéo de informagdes de forma a garantir a
exata compreensao do usuario sobre as repercussdes e abrangéncia
do servigo publico;

Il — Confidencialidade para a protecdo da informacdo de modo a
assegurar a intimidade, a vida privada, a honra e a imagem do
usuario;

IV — Imparcialidade e isencdo necessarias para compreender,
analisar e buscar solugcbes para as manifestagcbes, bem como
formular criticas e recomendacées;

V — Acolhimento e acessibilidade, assegurando o atendimento
respeitoso e a preservagao da dignidade humana.
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Além dos principios, que s&o pontos comuns em todas as Ouvidorias,

algumas caracteristicas marcam especialmente a atuagao das Ouvidorias brasileiras
(FORNAZARO, 2013, p. 6).

Tipos de Ouvidoria

Acesso Universal — a todos os cidadaos, em especial minorias e
populagbes de risco. Em muitas organizacbes publicas as
Ouvidorias contribuem com as acbes de inclusdo social, de
reducao de desigualdades e assimetria de informacoes;

Gratuidade — Nao pode haver qualquer tipo de énus nos servigos
prestados pelas Ouvidorias. Todos os servigos oferecidos nao
podem resultar em qualquer custo para os cidadaos;

Celeridade — a expectativa do cidadao que recorre a Ouvidoria é
ter retorno com a maior brevidade possivel. Agilidade e eficiéncia
sdo bases para a atuacdo e elementos que diferenciam as
Ouvidorias de outros meios de contato com a populagao;

Prestacdo de contas — por meio de relatorios, geralmente
mensais, destinados a alta direcdo ou conselho deliberativo das
organizagdes privadas. Nas publicas os relatdrios sdo enviados
aos dirigentes e também divulgados no site ou distribuidos aos
veiculos de comunicagao;

Prevencao — atuagdo que privilegia a antecipacéo de problemas,
antes mesmo que a demanda seja efetivada.

Interesse coletivo — extrair de demandas singulares os pontos
que podem beneficiar a coletividade;

Recomendacgdes — sugerir ou propor mudangas com a finalidade
de aprimorar produtos e servicos.

As Ouvidorias Brasileiras sao divididas em dois tipos:

. Ouvidoria do Setor Publico — atendimento aos usuarios de servigos publicos.

. Ouvidoria do Setor Privado — atendimento aos consumidores de servicos e

produtos oferecidos pelas empresas da iniciativa privada.

Natureza de atuagdo

. Externa — atendimento ao consumidor e usuarios de servicos e produtos

oferecidas por instituigdes publicas ou privadas.
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. Interna — atende essencialmente os colaboradores internos das institui¢cdes
publicas ou privadas, recentemente aplicando-se o termo “Ombudsman

Organizacional’.

Segmentos de atuagdo

Os segmentos de atuacdo estdo relacionados aos diferentes setores da
sociedade onde as Ouvidorias desenvolvem suas atividades. Sao criadas,
livremente, por 6rgaos do Estado ou de Organizagdes Privadas que julgam positivo o
seu papel. Exemplificando: Ouvidorias em Saude, Ouvidorias no Setor Financeiro,
Ouvidorias em Educacéo, Ouvidorias de Agéncias Reguladoras, Ouvidorias do Setor
Elétrico, Telefonia, Policia Militar, Setor Agrario, DETRAN, no Tribunal de Contas,
Ministérios Publicos, entre muitas outras (BARBOSA, 2004).

A instituicdo de Ouvidorias que respeitem o principio de representacdo dos
legitimos interesses do cidadao, com independéncia e autonomia, demonstra que é
possivel diminuir o grau de insatisfagdo do usuario e/ou consumidor, que deve deixar
de ser considerado como um “detalhe” das organizagdes (VISMONA, 2011). Nessa
perspectiva, a Ouvidoria representa funcdo ativa na participacdo social,
possibilitando o fortalecimento da democracia, o acesso a administragdo por meio
das inter-relagdes dos individuos e da comunidade com os agentes institucionais.

Acreditamos que os principios essenciais das Ouvidorias, tais como a
independéncia, a autonomia, a neutralidade e a confiabilidade, vao subsidiar com
responsabilidade a construgdo de um ambiente ético para o tratamento das
informagdes, questionamentos e criticas dos usuarios dos servigos publicos e
privados. Tais principios zelam pelos direitos de privacidade e sigilo das
informacdes, bem como pelo direito de acesso as informag¢des. No ambito das
organizagbes da iniciativa privada, os consumidores devem ter acesso a

informagdes de direito.

Seguindo essa o6tica, os principios da Ouvidoria constituem-se como esséncia
comum nas praticas tanto no setor publico quanto da iniciativa privada. A
observancia de seus principios promove acgdes socialmente responsaveis, incluindo

condutas que refinam a ética do cuidado com o cidadao, agindo como uma instancia
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que humaniza e aborda a condicdo de wulnerabilidade visando a fortalecer a
equidade sob a aplicacao de direitos e deveres.

Nessa perspectiva, parece licito dizer que a Ouvidoria, mediante uma
reclamacgao do cidadao, atua, com base em principios fundamentais, nas relagdes
de consumo e no relacionamento com as instituicdes, em que o respeito deve
prevalecer, destacando a possibilidade de o cidaddao também encontrar-se em
posicdo vulneravel frente a circunstancias que envolvem o poder e forga
institucional. Podemos pensar que a atuagado da Ouvidoria no tratamento operativo
das manifestagbes por meio do acolhimento e da pratica da escuta do sujeito

vulnerado.

5.2 O Decalogo do Ouvidor

No Brasil, a iniciativa de estimular e promover o congragamento e o
relacionamento entre todos aqueles que exergcam a fungao de ouvidor, considerando
também profissionais que atuem em atividades de defesa da cidadania, dos direitos
individuais e do meio ambiente, convergiu para a elaboragdo de um Decalogo do
Ouvidor, estabelecido pela ABO — Associagao Brasileira de Ouvidores/Ombudsman,
criada em 16 de margo de 1995. Nesse documento, foram publicadas as diretrizes e
normas para a atuacao do ouvidor. Do ponto de vista operativo, faz-se importante

conhecer algumas dessas diretrizes e normas:

* Ao receber uma reclamacdo, evitar conclusdes intuitivas e
precipitadas. Conscientizar-se de que a prudéncia é tao
necessaria quanto a producdo da melhor e mais inspiradora
decisdo. Jamais se firmar no subjetivismo e na precipitada
presungao para concluir sobre fatos que sao decisivos para os
interesses dos individuos e da sociedade. Concluir pelo que é
racional e consensual na pratica convencional das a¢des de um
Ouvidor.

* Agir com modéstia e sem vaidade. Aprender a ser humilde.
Controlar o afa ao vedetismo. O sucesso e a fama devem ser um
processo lento e elaborado na convicgdo do aprimoramento e da
boa conduta ética e nunca pela presenga ostensiva do nome ou
do retrato nas colunas dos jornais e nos videos de televisdo. Nao
ha nenhum demérito no fato de as atividades do Ouvidor



76

correrem no anonimato, delas tendo conhecimento apenas a
administracdo e as partes interessadas.

Manter o sigilo exigido. O segredo deve ser mantido na sua
relativa necessidade e na sua compulséria solenidade, néo
obstante os fatos que demandem investigacbes terem vez ou
outra suas repercussodes sensacionalistas e dramaticas, quase ao
sabor do conhecimento de todos. Nos seus transes mais graves,
deve o Ouvidor manter sua discricdo, sua sobriedade, evitando
que suas declaragdbes sejam transformadas em ruidosos
pronunciamentos e nocivas repercussoes.

Ter autoridade para ser acreditado. Exige-se também uma
autoridade capaz de se impor ao que se afirma e conclui, fazendo
calar com sua palavra as insinuagbes oportunistas. Tudo fazer
para que seu trabalho seja respeitado pelo timbre da fidelidade a
sua arte, a sua ciéncia e a tradicdo. Decidir com firmeza. A
titubeacao € sinal de inseguranga e afasta a confiangca que se
deve impor em momentos tdo delicados. Se uma decisdo é
vacilante, a arte e a ciéncia tornam-se fracas, temerarias e
duvidosas.

Ser livre para agir com isen¢édo. Concluir com acerto através da
convicgao, comparando os fatos entre si, relacionando-os e
chegando as conclusdes sempre claras e objetivas. Ndo permitir
de forma alguma que suas crencgas, ideologias e paixdes venham
influenciar um resultado para o qual se exige absoluta
imparcialidade e isengéo.

Nao aceitar a intromiss&do de ninguém. Nao permitir a intromissao
ou a insinuagdo de ninguém, seja autoridade ou ndo, na tentativa
de deformar sua conduta ou dirigir o resultado para um caminho
diverso das suas legitimas e reais conclusdes, para nao trair o
interesse da sociedade e os objetivos da justiga.

Ser honesto e ter vida pessoal correta. E preciso ser honesto
para ser justo. Ser honesto para ser imparcial. S6 a honestidade
confere um cunho de respeitabilidade e confianga. Ser integro,
probo e sensato. Ser simples e usar sempre o bom senso. A
pureza da arte € como a verdade: tem horror ao artificio. Convém
evitar certos habitos, mesmo da vida intima, pois eles podem
macular a confianga de uma atividade em favor de quem
irremediavelmente acredita nela.

Ter coragem para decidir. Coragem para afirmar. Coragem para
dizer ndo. Coragem para concluir. Ter coragem para confessar
que ndo sabe. Coragem para pedir orientacdo de alguém mais
experiente. Ter a altivez de assumir a dimens&o da
responsabilidade dos seus atos e ndo deixar nunca que suas
decisdes tenham seu rumo torcido por interesses inconfessaveis.

Ser competente para ser respeitado. Manter-se
permanentemente atualizado, aumentando cada dia o saber.
Para isso, é preciso obstinagdo, devog¢ao ao estudo continuado e
dedicagdo apaixonada ao seu mister, pois sO6 assim suas
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decisdes terdo a elevada consideracdo pelo rigor que elas séo
elaborados e pela verdade que elas encerram.

* Acreditar piamente que o seu papel de representante do cidadao
comum, mais do que uma procuragcao de fato, € um sério
compromisso em busca da satisfagdo do reclamante, do
aperfeicoamento do fato reclamado e da otimizagdo da qualidade
da instituicdo em que orgulhosamente é o Ouvidor.

5.3 Cédigo de Etica do Ouvidor

O avango da Ouvidoria no Brasil representa um grande desafio,
especialmente para a ABO. Consciente de seu papel, aprovou, em 1997, no seu Il
Encontro Nacional, o Cédigo de Etica do Ouvidor, visando a preservar os principios
que regem a Ouvidoria, expressando os valores que devem nortear a atuagdo dos
Ouvidores/Ombudsman e conscientizando os cidadaos sobre o alcance dessa
funcdo e de suas obrigagdes junto & comunidade. O Cdédigo de Etica consta de 19
pontos especificos, relacionados com a postura que o ouvidor deve adotar. Dentre
esses pontos, salienta-se o reconhecimento de que os Ouvidores/Ombudsman
devem defender intransigentemente os direitos inerentes a pessoa humana: agir
com integridade, transparéncia e respeito; exercer suas atividades com
independéncia e autonomia, de forma agil e precisa, buscando a correcdo dos
procedimentos incorretos. Esse Cédigo de Etica representa um compromisso dos
Ouvidores/Ombudsman de exercerem suas fungdes, respeitando fundamentos
imprescindiveis para quem se propoe a atuar em defesa dos interesses do cidadao,
nas instituigdes publicas ou privadas (VISMONA et al., 2000).

A ABO aprovou, em 19 de dezembro de 1997, o seu Cédigo de Etica. Sao
23 os artigos que o compdem, com proposta aprovada na Assembleia Geral
Extraordinaria, convocada para essa finalidade e realizada em Fortaleza-CE
(ANEXO D).

Considerando que a natureza da atividade da Ouvidoria esta
diretamente ligada a compreensdo e respeito as necessidades,
direitos e valores das pessoas;

Considerando que por necessidades, direitos e valores entende-se
nao apenas questdes materiais, mas também questdes de ordem
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moral, intelectual e social, e que direitos s6 tém valor quando
efetivamente reconhecidos;

Considerando que, no desempenho de suas atividades profissionais
e dependendo da forma como essas sejam desempenhadas, os
Ouvidores/Ombudsman podem  efetivamente fazer aplicar,
alcancando esses direitos;

Considerando que a fungdo do Ouvidor/Ombudsman visa ao
aperfeicoamento do Estado, da Empresa, e busca da eficiéncia e da
austeridade administrativa;

Finalmente, considerando que, no exercicio das suas atividades, os
Ouvidores/Ombudsman devem defender intransigentemente os
direitos inerentes da pessoa humana, balizando suas agdes por
principios éticos, morais e constitucionais;

Os membros da ABO — Associagao Brasileira de Ouvidores resolvem
instituir o Coédigo de Etica, nos termos enumerados a seguir:

1. Preservar e respeitar os principios da Declaragdo Universal dos
Direitos Humanos, da Constituicao Federal e das Constituicoes
Estaduais.

2. Estabelecer canais de comunicagdo de forma aberta, honesta e
objetiva, procurando sempre facilitar e agilizar as informacgdes.

3. Agir com transparéncia, integridade e respeito.
4. Atuar com agilidade e precisédo.

5. Respeitar toda e qualquer pessoa, preservando sua dignidade e
identidade.

6. Reconhecer a diversidade de opinides, preservando o direito de
livre expresséao e julgamento de cada pessoa.

7. Exercer suas atividades com independéncia e autonomia.

8. Ouvir seu representado com paciéncia, compreensao, auséncia de
pré-julgamento e de todo e qualquer preconceito.

9. Resguardar o sigilo das informagoes.

10. Facilitar o acesso a Ouvidoria, simplificando seus procedimentos,
agindo com imparcialidade e justica.

11. Responder ao representado no menor prazo possivel, com
clareza e objetividade.

12. Atender com cortesia e respeito as pessoas.

13. Buscar a constante melhoria das suas praticas, utilizando eficaz e
eficientemente os recursos colocados a sua disposicao.

14. Atuar de modo diligente e fiel no exercicio de seus deveres e
responsabilidades.
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15. Promover a reparagdo do erro cometido contra o seu
representado.

16. Buscar a corregdo dos procedimentos errados, evitando a sua
repeticdo, estimulando, persistentemente, a melhoria da qualidade na
administracdo em que estiver atuando.

17. Promover a justica e a defesa dos interesses legitimos dos
cidadaos.

18. Jamais utilizar a fungao de Ouvidor para atividades de natureza
politico-partidaria ou auferir vantagens pessoais e/ou econdmicas.

19. Respeitar e fazer cumprir as disposi¢gdes constantes do "Cdédigo
de Etica", sob pena de sofrer as sangbes, que poderdo ser de
adverténcia, suspensdo ou expulsdo dos quadros associativos,
conforme a gravidade da conduta praticada, devendo a sua aplicagéo
ser comunicada ao Orgdo ou Empresa no qual o Ouvidor exerca
suas atividades.

20. As sangdes serao impostas pela Diretoria Executiva da ABO, ex-
oficio ou mediante representacao, com direito a recurso ao Conselho
Deliberativo, em prazo de 15 dias apos a imposi¢cdo da penalidade
aos membros do quadro associativo.

21. As Secgdes Estaduais poderdo ter o seu "Cédigo de Etica e
Conduta", que deverdo ser submetidos a apreciacdo do Conselho
Deliberativo da ABO.

22. As sangbes impostas pelas Seg¢des Estaduais da ABO poderao
ser objeto de recurso ao Conselho Deliberativo da ABO, no prazo de
15 dias.

23. Os procedimentos para a avaliacdo e aplicagdo das sancgdes
serao definidos por Resolucao da Diretoria Executiva.

Fortaleza, 19 de dezembro de 1997.

5.4 Competéncias do Ouvidor

Definidos os parametros éticos, emerge como imperiosa necessidade a
formagao do ouvidor. Para Vismona et al. (2000), € certo que Ouvidores brasileiros,
em sua maioria, passaram a exercer essa funcdo sem um preparo técnico prévio;
foram aprendendo ao buscar identificar as suas qualidades especificas no dia a dia.
Para atender a essa lacuna, a ABO sugeriu ao Governo do Estado de Sao Paulo a

estruturacdo de um curso de capacitagao para Ouvidores, oferecendo, pela primeira
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vez aos profissionais designados para essa fungdo, conhecimentos basicos
importantes para a implantagéo das Ouvidorias nos Orgéos Publicos e Privados.

Os cursos iniciais de capacitagao de Ouvidores iniciaram com conhecimentos
versando sobre: a ética e principios da Ouvidoria; seu historico; nogdes de Direito
Constitucional; consumidor e Lei dos Usuarios do Servigo Publico; técnicas de
Psicologia; conhecimento da administragdo publica e seu funcionamento; e

experiéncias ja desenvolvidas.

Algumas ligdes foram aprendidas: o ouvidor ndo é um critico de plantdo, mas
um agente permanente de defesa da cidadania. Para tanto, deve se municiar de
conhecimentos multidisciplinares, aprimorando suas condicbes de enfrentar o
complexo desafio de representar o cidaddo dentro de uma instituicdo, sem

estabelecer um contencioso permanente e desgastante.

Na perspectiva de ampliar a atuacdo do ouvidor brasileiro para diferentes
setores da sociedade, foram introduzidas disciplinas nos programas de Capacitagéo
e Certificagdo em Ouvidorias, assim como nos cursos de MBA de Gestdo em
Ouvidorias, visando a novos conhecimentos no campo multidisciplinar para a
formacédo de competéncias indo além da identificacdo de um perfil adequado para a
funcao.

No entanto, é necessario um aprendizado formal conciliado com novas
categorias e dominios de conhecimento. O objetivo maior dos cursos é a afirmacéo
dos principios da Ouvidoria nas experiéncias concretas das competéncias para o

exercicio da fungéo.

A palavra “competéncia” também recebe uma ampla atribuicdo de conceitos e
sentidos. Entre elas, a definigdo de Fleury e Fleury (2012): “Competéncia € um saber
agir responsavel e reconhecido, que implica mobilizar, integrar, transferir
conhecimentos, recursos e habilidades, que agreguem valor econémico a

organizacéo e valor social ao individuo”.

Nessa perspectiva de aprimoramento das competéncias, destacaremos
exemplos do setor publico, que sdo igualmente aplicadas no setor privado, ajustadas

as caracteristicas organizacionais onde o ouvidor atua.
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Para demonstrar o escopo da Ouvidoria Publica em relagdo aos seus
preceitos éticos, tomou-se o exemplo da sua instituicido no Governo do Estado de
S&o Paulo, que, em consonancia com o Art. 37°, criou a Lei n° 10.294, referente a
Protecéo e Defesa do Usuario do Servigo Publico (SAO PAULO, 1999), instituindo o
Sistema de Ouvidorias do Estado. Esse sistema foi regulamentado pelo Decreto n°
44.074, que estabelece as competéncias das Ouvidorias de servigos publicos do
Estado, com énfase nos trés direitos basicos do usuario desses servigos: acesso a
informacédo, a qualidade a ao controle adequado do servico. De acordo com o
decreto, compete aos servigos de Ouvidoria “exercer a fungao de representatividade
do cidad&o junto a instituigdo que atua” (Art. 1°), estabelecendo, ainda, nos Art. 3° e
4°, que o “ouvidor exercera suas fungbes com independéncia e autonomia, sem
qualquer ingeréncia politico-partidaria, visando garantir os direitos do cidad&o
usuario do servigo publico” (BARREIRO; HOSSNE; PENTEADO SOBRINHO, 2011).

Desse modo, o cidadao pode ser esclarecido sobre quais sédo as informagdes
minimas que devem estar a disposicdo do usuario dos servicos prestados, os
padrées da qualidade do atendimento e os meios para garantir seu controle,
corregédo de eventuais erros ou falha de qualidade nos servigos. Independentemente
do ambito de atuacgao, as Ouvidorias sdo pautadas pelas competéncias que balizam
suas atividades, exemplificados pelo Decreto do Estado de Sao Paulo n° 60.399, de
29 de abril de 2014, que dispde sobre as atribuicdes e competéncias das Ouvidorias
instituidas pela Lei n°® 10.294, de 20 de abril de 1999.

CAPITULO Ill — Da Ouvidoria — SECAO |
Das Atribui¢cbes
Artigo 4° — As Ouvidorias tém as seguintes atribuigdes:

| — receber manifestagdes, denuncias, reclamacgdes, sugestbes e
elogios;

Il — prestar informagbes as demandas recebidas;

Il — resguardar o sigilo e sempre dar resposta fundamentada a
questdo apresentada com clareza e objetividade;

IV — agilizar a remessa de informacdes de interesse do usuario;

V — facilitar o acesso do usuario ao servico da Ouvidoria,
simplificando seus procedimentos;

VI — encaminhar a manifestagao e acompanhar a sua apreciacao;
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VIl — identificar e comunicar ao 6rgdo ou entidade em que atua
eventuais problemas no atendimento ao usuario ou causas da
deficiéncia do servigo;

VIl — estabelecer canal permanente de comunicagcdo com os
usuarios dos servigos;

IX — encaminhar aos dirigentes das unidades competentes as
manifestagcbes conhecidas;

X — atender as diretrizes estabelecidas pela Comissao de
Centralizagao das Informacdes dos Servigos Publicos do Estado de
Sao Paulo — CCISP e pela Ouvidoria-Geral da Corregedoria-Geral da
Administragao;

XI — elaborar relatorios e promover a divulgacdo das suas atividades;
Xl — atuar na prevencéao de conflitos;

XNl — fazer recomendacbes para a melhoria da qualidade dos
servigcos prestados, sugerindo solu¢cdes de problemas, correcdo de
erros, omissdes ou abusos cometidos;

XIV — promover sensibilizagdo sobre as atividades da Ouvidoria no
orgao ou entidade em que atua;

XV - estimular a participacdo do cidaddao na fiscalizacao,
contribuindo para o planejamento dos servigos publicos;

XVI — elaborar estudos e pesquisas na sua area de atuacéo.

Paragrafo unico — As recomendacgdes de que trata o inciso Xlll
deste artigo devem ser encaminhadas formalmente, com suas
respectivas justificativas, a autoridade maxima do 6rgao ou entidade
em que atuam.

Artigo 5° — Para a consecucgado de suas atribuicbes é assegurado as
Ouvidorias:

| — ter livre acesso a todos os setores do 6rgédo ou da entidade onde
atuam;

Il — solicitar informagbes e documentos diretamente a quem os
detenha no &mbito do 6rgéo ou entidade em que atuam;

Il — participar de reunides e eventos em oOrgdos ou entidades
relacionados a sua area de atuagao e segmento de Ouvidorias;

IV — formar comités para apurar a opinido dos usuarios dos servigos
publicos.

§ 1° — As Ouvidorias deverdo ter disponibilizados os recursos
humanos e materiais adequados para garantir o conforto e a
privacidade no atendimento, o arquivamento de documentos e os
equipamentos necessarios, atualizados e suficientes.

§ 2° — As Ouvidorias devem colocar a disposi¢gdo dos usuarios dos
servigos publicos os meios e acessos necessarios para atendimento,
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preferencialmente, eletrbnico, telefénico, pessoal e por
correspondéncia.

§ 3° — Os drgaos e as unidades a que se refere o artigo 1° deste
decreto atenderdo prioritariamente o que for solicitado pelas
Ouvidorias, instruindo, sempre que possivel, com documentos e
observando rigorosamente os prazos estabelecidos.

A Ouvidoria-Geral da Petrobras, em 16 de margo de 2014, apresentou, em

minuta, disposicdes sobre a regulamentacdo das atividades de Ouvidoria e a

profissdo de ouvidor. As competéncias e prerrogativas sdo contempladas no

Capitulo V, a saber:

DAS COMPETENCIAS E PRERROGATIVAS

Art. 8° — Compete a Ouvidoria, sem prejuizo de outras atribuigdes
previstas em atos normativos proprios:

| — receber e tratar reclamagdes, denuncias, pedidos de informagdes,
criticas, elogios, sugestdes, encaminhando a area competente para o
seu processamento, devendo acompanhar toda a sua tramitacao;

Il — funcionar como instrumento de interlocucéo entre a Entidade e o
publico interno e externo;

[l — subsidiar os 6rgaos ou entidades com propostas de melhoria na
execuc¢ao das suas atividades administrativas;

IV — recomendar a adogdo de medidas para a corre¢cao e prevengao
de falhas e omissdes na prestagcao do servigo, bem como sugerir a
expedicdo de atos normativos e de orientacbes que objetivem a
melhoria dos servigos ou das atividades;

V — recomendar boas praticas ou mudancas de procedimentos
internos e adequacdes de normas, servigcos ou atividades;

VI — recomendar a area competente, quando cabivel, a instauragao
de sindicancias e processos administrativos;

VIl — subsidiar a avaliagdo das politicas e dos servigos publicos a
partir das informagbes obtidas com a analise das manifestacoes,
pesquisas de satisfacdo, entre outros instrumentos de controle e
participagao social;

VIl — responder ao demandante, com clareza e objetividade,
informando o desfecho de sua manifestacao;

IX — ter acesso aos documentos ou informagdes necessarios ao
tratamento e a resposta da demanda;

X — mediar conflitos entre as partes;

XI — arquivar demandas que nao apresentem dados suficientes para
0 seu tratamento;
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Xl — elaborar relatérios periddicos sobre as atividades realizadas,
com registros quantitativos e qualitativos das demandas tratadas;

Xl — exercer as atribuicbes relativas ao Servico de Informagdes ao
Cidadao — SIC, de que trata o Art. 9° do Decreto n° 7.724, de 16 de
maio de 2012.

§ 1° — A Ouvidoria deve garantir, quando couber, o carater
confidencial da identidade do requerente e as demais informagdes
pessoais constantes das manifestagdes recebidas, nos termos da Lei
n° 12.527, de 18 de novembro de 2011.

§ 2° — A Ouvidoria podera receber e analisar manifestagdes
anénimas, devendo trata-las, desde que apresentem elementos
suficientes a verificagao dos fatos descritos.

Art. 9° — No desempenho das competéncias decorrentes do Art. 6°,
cabe a Ouvidoria interagir com as areas competentes, especialmente
para acompanhar as providéncias adotadas em raz&o das denuncias
ou reclamacgdes apresentadas.

Art. 10 — As Ouvidorias constituirdo equipes de trabalho, com
dedicagao exclusiva, capazes de atender ao fluxo de demandas.

§ 1° — E desejavel que as equipes das Ouvidorias sejam formadas
por profissionais de areas distintas, possibilitando o tratamento
interdisciplinar das questdes que lhe sdo submetidas.

Art. 11 — O exercicio das atividades de Ouvidoria sdo protegidas pelo
sigilo, sendo inviolaveis o seu local e instrumentos de trabalho, bem
como seus registros, sua correspondéncia escrita, eletrbnica e
telefbnica.

Art. 12 — O profissional que exerce ou exerceu a funcdo de Ouvidoria
tem o direito de recusar-se a depor como testemunha em processo,
administrativo ou judicial, sobre fatos dos quais teve conhecimento
em virtude do seu exercicio profissional, relacionados a pessoas que
foram atendidas pela Ouvidoria ou destinatarias de suas demandas.

A Ouvidoria-Geral da Unido (Decreto n° 5.683, de 24 de janeiro de 2006,
Anexo |, atualizado pelo Decreto n° 7.547, de 4 de agosto de 2011) propde como
competéncias de Ouvidorias as seguintes agdes (BRASIL, 2011b):

Art. 14 — A Ouvidoria-Geral da Unido compete:

| — orientar a atuagédo das demais unidades de Ouvidoria dos 6rgéaos
e entidades do Poder Executivo Federal,

Il — examinar manifestacdes referentes a prestacdo de servigos
publicos pelos 6rgéos e entidades do Poder Executivo Federal;

Il — propor a adogdo de medidas para a corregado e a prevengao de
falhas e omissdes dos responsaveis pela inadequada prestagao do
servico publico;
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IV — produzir estatisticas indicativas do nivel de satisfacdo dos
usuarios dos servigcos publicos prestados no ambito do Poder
Executivo Federal;

V — contribuir com a disseminagcdo das formas de participacao
popular no acompanhamento e fiscalizagcdo da prestacdo dos
servicos publicos;

VI — identificar e sugerir padrbées de exceléncia das atividades de
Ouvidoria do Poder Executivo Federal;

VIl — sugerir a expedicdo de atos normativos e de orientagdes,
visando corrigir situacbes de inadequada prestacdo de servigos
publicos;

VIl — promover capacitacéo e treinamento relacionados as atividades
de Ouvidoria; e

IX — analisar as denuncias e representacdes recebidas na
Controladoria-Geral da Unido, encaminhando-as, conforme a
matéria, as unidades competentes para a adocdo das medidas
cabiveis.

anteriormente, ha descricbes sobre as competéncias e

atribuicbes em Ouvidorias apresentadas por diferentes 6érgdos da sociedade

brasileira que contam com esses Institutos. Em sintese, as descricbes sao

coincidentes e buscam objetivos comuns, com aplicagbes direcionadas de

competéncias somente em fung¢ao da natureza do campo de atuacéao.

Mesmo nao havendo um documento unico que uniformize a descricdo de

competéncias das

Ouvidorias publicas e privadas, reunimos abaixo o0s

compromissos essenciais que caracterizam as atividades das Ouvidorias brasileiras
(BERTACHINI, 2007a):

1 — Escuta atenta e imparcial sobre a demanda apresentada.

2 — Confiabilidade no tratamento da demanda e nas orientagdes fornecidas.

3 — Identificagdo das opg¢bes para avango na questao apresentada.

4 — Contribuicdo na mediagéo de conflitos ou na resolugédo do problema junto

as partes envolvidas.

5 — Acolhimento e intervencdo de demandas que infrinjam o Cédigo de Etica

da Instituicado, seus valores, suas normas e procedimentos.
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6 — Recomendacéo as areas corporativas quanto as demandas que possam
harmonizar os interesses coletivos visando melhorias nos mecanismos de solugéo

definitiva dos problemas.

7 — A autonomia é um dos seus principais pilares, possibilitando a boa
movimentagdo dentro da organizagédo e a rapidez na busca de solugdes junto aos
dirigentes. No entanto, deve observar sua politica e cultura, bem como as normas e

regulamentos pertinentes.

E de suma importancia reiterar as consideracdes de lasbeck (2010) quando
afirma que, na Ouvidoria, a relagdo dialégica implica o desenvolvimento de uma
série de competéncias especificas por parte dos profissionais que ali trabalham. Eles
precisam, na opinido do autor, “saber ouvir” na perspectiva do outro (e nao
“colocando-se no lugar do outro”), reconhecer os motivos desse outro (ainda que
dele discorde ou ndo veja em seus argumentos “amparo regulamentar”). Nas
palavras do autor:

O dialogismo [...] ndo significa mero intercAmbio de dois egos
habitados de linguagem. A fala ndo € propriedade privada de um eu,

mas algo que se transforma continuamente de uma pergunta para
uma resposta e vice-versa. [...]

Dessa forma, € possivel que a complexidade do ato de atender um cidadao
na Ouvidoria ultrapasse em muito o mero recebimento, registro e analise posterior
da ocorréncia trazida por ele. Desenvolver competéncias para interagir significa, em
grande parte, desenvolver a capacidade de perceber o outro em dimensdes n&o
verbais e contextuais, considerando tais fatores no desenvolvimento continuo do

processo comunicativo.

Em abril de 2013, o Ministério do Trabalho e Emprego publicou, para surpresa
de muitos Ouvidores, a Classificagdo Brasileira de Ocupagdes (CBO), contemplando
a atividade do ouvidor. Considerou-se um importante passo para a emancipagao das
Ouvidorias no cenario brasileiro de ocupagbes profissionais. Vejamos algumas
informagdes técnicas a respeito da CBO 2002.

CBO - Classificagao Brasileira de Ocupacdes — Ministério do Trabalho em Emprego

A Classificacdo Brasileira de Ocupacbes — CBO, instituida por portaria

ministerial n° 397, de 9 de outubro de 2002, tem por finalidade a identificagdo das
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ocupacdes no mercado de trabalho, para fins classificatérios junto aos registros
administrativos e domiciliares. E o documento normalizador do reconhecimento, da
nomeacao e da codificagao dos titulos e conteudos das ocupacdes do mercado de
trabalho brasileiro. A Classificagcao Brasileira de Ocupacdes descreve e ordena as
ocupacgdes dentro de uma estrutura hierarquizada que permite agregar as
informagdes referentes a forga de trabalho, segundo caracteristicas ocupacionais
que dizem respeito a natureza da for¢a de trabalho (fungdes, tarefas e obrigagdes
que tipificam a ocupagao) e ao conteudo do trabalho (conjunto de conhecimentos,
habilidades, atributos pessoais e outros requisitos exigidos para o exercicio da
ocupacgao).

Trés conceitos sustentam a constru¢gdo da nomenclatura

Ocupacéo: refere-se ao que existe no mundo concreto das atividades
exercidas pelo cidaddo em um emprego ou outro tipo de relagdo de trabalho
(auténomo, por exemplo). E a agregacdo de empregos ou situagdes de trabalho
similares quanto as atividades realizadas. O titulo ocupacional, em uma

classificagao, surge da agregacgao de situagdes similares de emprego e/ou trabalho.

. Emprego ou situagdo de trabalho: refere-se ao conjunto de atividades

desempenhadas por uma pessoa, com ou sem vinculo empregaticio.

. Competéncias: refere-se as atividades mobilizadas para o desempenho das

atividades do emprego ou trabalho.

O conceito de competéncia tem duas dimensées

. Nivel de competéncia: refere-se a complexidade, amplitude e
responsabilidade das atividades desenvolvidas no emprego ou outro tipo de
relagao de trabalho.

. Dominio (ou especializagdo) da competéncia: relaciona-se as caracteristicas
do contexto do trabalho como area de conhecimento, funcdo, atividade
econdmica, processo produtivo, equipamentos, bens produzidos que
identificarao o tipo de profissdo ou ocupagao.
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Pode-se, ainda, conceituar a ocupagdo como o conjunto articulado de
funcbes, tarefas e operacbes destinadas a obtencdo de produtos ou servigos.
Representado pelo codigo total de quatro numeros, o ouvidor brasileiro foi
oficializado pelo Cédigo 1423 (Ouvidor).

Dentre as competéncias do ouvidor apresentadas pela CBO 2002 — Ministério
do Trabalho e Emprego, destacam-se: liderar pessoas; demonstrar capacidade de
negociagao; tomar decisdes; demonstrar capacidade de abstragdo; trabalhar em
equipe; demonstrar capacidade de raciocinio analitico; demonstrar capacidade de
sintese; demonstrar capacidade de relacionamento interpessoal; demonstrar
flexibilidade; agir com empatia; demonstrar capacidade de organizagédo; demonstrar
habilidades comunicativas; demonstrar criatividade; saber ouvir; demonstrar visdo

sistémica.

Examinar manifestacbes e encaminhar solugdes nao sao praticas que
correspondem a dimensao plena e real das Ouvidorias. Romano (2008) refere que a
interposicdo de tecnologias afasta e diminui as possibilidades de percepgao do
outro, ao mesmo tempo que essas caréncias sdo ai substituidas por pressupostos

comunicativos dados pela natureza do proprio meio.

Os acessos a Ouvidoria modificam seu carater midiatico e injetam sentidos
diferenciados nas manifestacdes recebidas, alterando tanto a relevancia do assunto
guanto a tempestividade e a efetividade da resposta.

Por isso, a relacdo estreita entre competéncias técnicas e competéncias
humanas requer condugdes diferenciadas de analise das ocorréncias, com
adequacao de linguagem, interferéncia em campos semanticos, tradugbes e
transculturagdes de sentidos, enfim, uma complexa e sutil engenharia semidtica

capaz de assegurar a eficacia do processo da comunicagao.

O que nao compete ao Ouvidor

1 — Conduzir investigagdes e apuragdes formais como corregedoria.

2 — Atuar como instancia deliberativa ou usurpar decisbes de areas

competentes.
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3 — Interceder em favor de alguma das partes envolvidas na demanda.
4 — Substituir instancias representativas como sindicatos e associagoes.

5 — Substituir canais formais internos de escuta de primeira instancia (SAC,
Central de Atendimento, Central de Relacionamento, entre outros).

6 — Tratar de questdes nao pertinentes a Instituicdo onde trabalha.

No Brasil, ndo compete ao ouvidor a autonomia de determinar a reformulacéo
de decisdes. Mesmo havendo prejuizo ou constrangimento para o cidadéo, o ouvidor
conta apenas com o poder da argumentagao exercida publicamente. Sua fungdo é
baseada nos principios constitucionais, consagrados no Art. 37, que sao legalidade,
legitimidade, imparcialidade, moralidade, publicidade e eficiéncia (Ouvidoria-Geral da
Unido, Decreto n° 5.683, de 24 de janeiro de 2006, Anexo |, atualizado pelo Decreto
n° 7.547, de 4 de agosto de 2011).

Gestao da Informacéo

Para a Ouvidoria alcangar seus objetivos, € necessario que as informacdes
fluam de maneira rapida e sem nenhum entrave burocratico dentro da instituicdo a
que pertence. Quando o ouvidor recebe uma manifestagdo e solicita a uma unidade
da instituicdo que seja providenciada a sua resolugado, ele inicia um processo de
gestdo da informagéo. Esse processo pode tramitar internamente ou até por outros

orgéos até retornar a Ouvidoria para a concluso final junto ao manifestante.

Caso o processo de resolucdo venha a demorar, ou até fracassar, motivado
por entrave burocratico em determinada unidade ou 6rgado, entdo o ouvidor deve
intervir e sugerir medidas administrativas que tornem mais rapidos e eficientes os
procedimentos administrativos da instituicdo. A adogao de medidas administrativas é
mais comum em Ouvidorias do setor publico. No segmento privado, € imprescindivel
que o gestor apoie as agdes da Ouvidoria e que incentive as areas internas a

encaminharem seus pareceres a ela.

A Cartilha de Orientacdo para Implantagdo de Ouvidorias da OGU -
Ouvidoria-Geral da Uniédo/Presidéncia da Republica, 5% edi¢éo, publicada em 2012,
aponta as seguintes competéncias quanto a Gestao da Informacgéo:
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Recomenda-se que a Ouvidoria estabelega os seguintes elementos:

a) Plano de Trabalho que contemple informagdes especificas sobre sua

atuacao;

b) Tipificacdo das manifestagbes em classes e subclasses, de tal maneira que

possam ser gerados relatorios em nivel gerencial e estratégico;

c) Relatorios estatisticos com os tipos de manifestagées mais frequentes, por
local e periodos de tempo, e avaliagao qualitativa dos resultados;

d) Definigdo de prioridades e duracdo maxima de atendimento das

manifestacdes;

e) Monitoramento continuo das manifestagbes por tempo e local de

ocorréncia;
f) Elaboracao de fluxograma das atividades da Ouvidoria;

g) Destacar nos relatorios os casos que tiveram reconhecido impacto na

gestdo ou que forem relevantes por outros motivos.

Nos paises democraticos, o ouvidor exerce um oficio cada vez mais presente
nas instituigdes publicas e privadas, atuando na mediagao dos interesses do cidadao
junto as organizagbes. Entre as principais competéncias de Ouvidoria, esta a
elaboracdo e execucido de agdes que promovam a defesa efetiva dos direitos dos
cidaddos. Ou seja, o ouvidor devera atuar como porta-voz do cidaddo, agindo
sempre contra a usurpacao de direitos ou abuso de poder, contra erros ou omissoes,
negligéncias, decisdes injustas, contribuindo para que a administrag&o institucional
seja mais eficiente e transparente e seus colaboradores e gestores, mais
responsaveis em suas decisdes. Dessa forma, o ouvidor ndo pode se furtar a prestar

atendimento e informacdes ao cidadéo.
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5.5 Ouvidoria e Comunicagao

“Nao é bastante ter ouvidos para ouvir o que é dito;
é preciso também que haja siléncio dentro da alma”
Fernando Pessoa

Poeta Portugués 1888-1935

A comunicagao é um tema muito amplo, que envolve uma série de dimensdes
e campos de analise, do individual ao coletivo, com base em caracteristicas
culturais, sociais, da area da saude, desenvolvimento linguistico, entre outras. Nesse
complexo quadro, temos a intengdo de apontar alguns pontos de reflexdo sobre os
desafios do ouvidor.

O processo de comunicagao representa um dos fenbmenos mais importantes
da espécie humana. Por se desenvolver ao longo da histéria, para compreender sua

origem e conceito, € preciso voltar no tempo.

Para Mello (2011), a origem da palavra comunicagcdo vem do latim
“‘communis”, que introduz a ideia de comunh&o, comunidade, e seu conceito consiste

num processo de transmissao e recuperacgao de informacoes.

No mesmo sentido, ensina Santaella (1993, p. 103):

Comunicagdo vem do latim communis, comum. Quando
comunicamos, procuramos estabelecer uma “comunidade” com
alguém. Vale dizer estamos nos esfor¢gando por oferecer participagéo
numa informagdo, numa idéia ou numa atitude. Neste momento,
procuro comunicar a vocé a idéia de que a esséncia da comunicacao
€ obter receptor e emissor “sintonizados” em relacdo a determinada
mensagem.

Por sua vez, o dicionario online (HOUAISS, 2009) brasileiro define a palavra
comunicacgao da seguinte forma:

Acédo de comunicar: estar em comunicagdo com alguém. Aviso,

mensagem, informagao: comunicagdo de uma noticia. Psicologia.

Transmissao da informagao no interior de um grupo, considerada em

suas conexdes com a estrutura desse grupo. Meio de ligagdo: vias de
comunicacgao.

O ser humano é um ser eminentemente social. Nos primordios da

humanidade, os homens agregavam-se em pequenos grupos tribais e necessitavam
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de comunicar uns com 0s outros para garantir a sobrevivéncia. Quando o homem
pintava as paredes das cavernas, evidenciava a necessidade de comunicar, que

advém do pensamento complexo (SOARES, 2011).

A comunicagdo social consiste no fato de estabelecer uma relagcdo com
alguém, a fim de transmitir informacgdes, experiéncias, conhecimentos e apelos. Nas
palavras de Sousa (2004, p. 61), abrange atividades que visam comunicagdo entre
0s membros da sociedade e seus grupos:

[...] A comunicagdo em sociedade radica, em primeiro lugar, numa
habilidade humana. Mas foi apenas com passagem da linguagem
oral a escrita (praticada sobre suportes mediaticos, como o barro, a
madeira, a pedra, a cera e o papiro) que se tornou possivel a
comunicagao vencer o tempo e, em grande medida, o espaco. A

escrita constitui, portanto, um dos alicerces dos processos de
comunicagao social.

[...] o conceito alberga, em geral, todas as atividades (ou estratégias)
organizadas e deliberadas de producao, difusdo e recep¢ao mediada
de mensagens, ou seja, alberga as atividades que visam a
comunicagdo mediada com os membros da sociedade e com as
organizagdes e grupos em que esses se agrupam. As relagbes
publicas, a publicidade e a propaganda e o jornalismo incluem-se
entre as principais atividades (ou estratégias) da comunicagéo social.

A troca de papéis no jogo comunicacional permite que o emissor, aquele que
tem a iniciativa do processo, se torne receptor a cada reagéo percebida e aja como
um novo emissor, estimulando uma nova resposta. Essa permanente troca de
posicdes, que caracteriza a dindmica do processo da comunicagao (SFEZ, 2001)
exige que seus protagonistas desenvolvam competéncias emissivas e receptivas,
gue saibam ouvir e responder, ou, melhor ainda, que saibam se expressar, perceber

o outro e, sobretudo, responder.

Dentro desse contexto, parece justo considerar a comunicagdo como um
processo que nos torna possiveis o aprendizado, a socializagdo, o
autoconhecimento e a transformacdo do meio em que vivemos. Transmitimos
informagdes, emocgdes, ideias, ordens, imagens a pessoas individualmente ou a

grupos de diferentes dimensdes em variadas linguagens.

Diante disso, entende-se que a comunicagao, seja oral ou escrita, consiste
numa ferramenta indispensavel para qualquer profissional, entre eles o ouvidor, que

tem a funcdo de intermediar os apelos da sociedade junto as instituigdes.
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A funcao basica e fundamental de toda e qualquer Ouvidoria é proporcionar
efetividade na troca bilateral de informagbes entre publicos e organizagdes,
administrando intengdes, interesses, motivagdes, conflitos e demais afetos, muitos
deles inconfessaveis, explicitos ou acobertados pelo manto da polidez linguistica de
que se revestem os discursos formais. Evidentemente, ndo é a Ouvidoria o unico
canal pelo qual perpassam as trocas informacionais. Porém, ela se distingue dos
demais canais comunicativos pelo fato de intermediar ou mediar apenas questbes
polémicas e controvertidas, situacbes de conflito nas quais os vinculos entre
publicos e organizagbes estdo em perigo, ameagados de rompimento ou
esgargamento. O ouvidor desempenha um papel de interlocutor entre a populagéao e
o ente publico. Nessa perspectiva, as Ouvidorias constituem um servigo especial
prestado pelas organizagdes aos seus publicos. A esséncia desse servigo esta
apoiada no reconhecimento de que todo usuario de servigos publicos ou privados
eventualmente fica insatisfeito com o servi¢o recebido e, portanto, pode reclamar,
criticar, pedir reparagdo, sugerir novas formas de prestacdo de servico e, em
alguns casos, pode até mesmo elogiar. E, pois, um servico de comunicagéo
(IASBECK, 2010).

Para Santaella (1993), toda organizac&o, seja publica ou privada, necessita
de uma comunicagao estruturada e eficaz para desempenhar seu papel com
eficiéncia junto ao publico-alvo. Em suas palavras:

As organizagbes, sejam de qualquer natureza, necessitam de
comunicar-se com seus publicos. As vezes pelo mesmo motivo,
como, por exemplo, o langamento de um novo produto ou servigo,
assunto que interesse a todos os publicos; e assuntos especificos,
como, por exemplo, a comunicagao existente com a midia/imprensa,
buscando a geracdo de noticias e publicidade. Por isso é
fundamental ter uma estrutura preparada para conseguir atingir, da

melhor forma possivel, os publicos de interesse com objetivos gerais
e especificos (2009, p.11).

Para estruturar de forma eficiente a comunicagao, o ouvidor deve fazer um
trabalho a partir da concepg¢ao de que ela vai além da transmissao de informacao,
ou seja, deve trabalha-la em conjunto com gestdo. E preciso ter profissionais que
entendam de comunicacgao, pois seu estudo € amplo e sua aplicacao é ainda maior,
especificamente no ambito de uma Ouvidoria, que tem como missdo assegurar 0s

interesses legitimos dos cidadaos frente a Administragdo para a resolugdo agil das
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questdes apresentadas, promovendo a cidadania e a melhoria da gestdo dos
processos e das relagdes interpessoais no ambito corporativo.

No campo da comunicagédo, as Ouvidorias encontram um importante processo
social de integracdo entre os cidadaos e as insténcias de dirigentes, a fim de
resgatar e incentivar a harmonia nas relagées humanas, salvaguardando os direitos,
interesses legitimos e a privacidade, fatores essenciais na edificagdo de um vinculo
empatico que favorega as praticas da escuta ativa e do dialogo franco, refinando o

cuidado humanizado.

Esse importante papel da comunicagao dentro das Ouvidorias € destacado no
estudo intitulado Ouvidoria é Comunicac¢do, de Luiz Carlos Assis lasbeck (2010, p.
16):

As Ouvidorias constituem um servico especial prestado pelas
organizagbes aos seus publicos. A esséncia desse servigco esta
apoiada no reconhecimento de que todo usuario de servigos publicos
ou privados eventualmente fica insatisfeito com o servigo recebido e,
portanto, pode reclamar, criticar, pedir reparagdo, sugerir novas
formas de prestacdo de servigo e, em alguns casos, pode até
mesmo ficar tdo satisfeito que necessite elogiar. E, pois, um servigo
de comunicacéo.

A fungdo basica e fundamental de toda e qualquer Ouvidoria é
proporcionar efetividade na troca bilateral de informagdes entre
publicos e organizagbes, administrando intengdes, interesses,
motivagdes, conflitos e demais afetos, muitos deles inconfessaveis,
explicitos ou acobertados pelo manto da polidez linguistica de que se
revestem os discursos formais.

Evidentemente, ndao é a Ouvidoria o Uunico canal pelo qual
perpassam as trocas informacionais. Porém, ela se distingue dos
demais canais comunicativos pelo fato de intermediar ou mediar
apenas questdes polémicas e controvertidas, situagdes de conflito
nas quais os vinculos entre publicos e organizacbes estdo em
perigo, ameacados de rompimento ou esgar¢camento.

Assim, como proposito de atender melhor as demandas e interesses da
cidadania, bem como trazer o cidadao as esferas publicas, dando-lhe voz, torna-se
de vital importancia a utilizacdo das ferramentas da comunicagdo dentro da
Ouvidoria.

Para Romano (1993), as praticas de comunicagdo ainda s&o desafios na

construcéo da cidadania social no Brasil. O autor refere que “ha muito que caminhar
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neste campo, o processo de comunicagao do conhecimento € tdo ou mais complexo

gue o processo de invencao do conhecimento”.

A principal importancia da informagdo é munir o cidaddo de elementos
basicos a sua decisao (GOLDIM, 2002). Parece licito pensar que essa visdo possa
ser aplicada no campo da Ouvidoria, considerando que tanto os usuarios de um
sistema ou servigo, quanto os seus respectivos dirigentes necessitam compreender
processos e pessoas, para trabalharem melhor as informag¢des que subsidiardo suas
escolhas e decisdes. Estamos nos referindo as agdes que envolvem transparéncia e
assertividade nas tratativas institucionais e na elaboracdo de solugdes diante dos

problemas que necessitam ser solucionados, ou, ao menos, minimizados.

Assim, numa perspectiva funcional, a comunicagdo também se aplica como
uma ferramenta fundamental para o desenvolvimento do ser humano e no mundo,
digamos “corporativo”, € ela que integra as pessoas e as atividades nas empresas
nas quais atuam. Para tanto, € fundamental que a comunicagado ocorra de forma
alinhada e eficaz, prevenindo os frequentes “ruidos na comunicacéo”, que constroem
a revelia um subterraneo organizacional caotico, nada agregador para a

organizagao.

Aspectos da comunicac¢do nas Organiza¢bes

A partir do momento em que sao constituidas — ou até mesmo um pouco
antes disso, quando surge a necessidade ou a ordem para cria-las —, as Ouvidorias
ja passam a integrar o “discurso” da organizagdo. Compor o discurso de uma
organizagdo significa agir em consonéncia — e de maneira integrada — com os
demais “textos” que formam sua expressividade para seus publicos. Porém, a
Ouvidoria ndo € apenas mais um texto a compor tal expressio. Ela € um texto por
exceléncia, uma vez que €& constituida formal e legalmente para representar a
organizac&o, mediar relacdes e executar politicas estratégicas (IASBECK, 2010). O
autor afirma que nem todas as organizagdes tém consciéncia de que devem ter um
servico de Ouvidoria, ainda que, nos ultimos cinco anos, no Brasil, o instituto da

Ouvidoria tenha ganhado um grande félego.

As empresas modernas, cada vez mais, estdo encarando a comunicagéo

empresarial também como uma ferramenta estratégica, e sua gestdo pode se
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transformar em vantagem competitiva. Ndo precisamos ir longe para perceber que
uma boa comunicagao interna é fator de construgdo de vinculos sélidos entre os
colaboradores e a organizagdo. Dai a importancia de um processo comunicativo
bem planejado, com clareza, transparéncia e simplicidade da linguagem (PESSINI;
BERTACHINI, 2010).

E comum a realizagdo de pesquisas e auditorias de opinido com o objetivo de
conhecer a situagdo do clima organizacional interno e os fatores que barram o
processo comunicativo na “teia” de relacionamentos profissionais. Nao basta apenas
abrir espaco para que as informagdes circulem pelo interior da Instituicdo. E preciso
assegurar que elas sejam recebidas, acolhidas e compreendidas pelas pessoas.
Nesse sentido, a comunicagéo, quando trabalhada profissionalmente, é uma grande
aliada na consolidagdo da imagem da Instituicdo na comunidade, bem como no
cultivo de valores, como: missdo, visdo e identidade institucional (PESSINI;
BERTACHINI, 2010).

Para além das palavras, em muitas culturas, como a latina, faz parte da
saudacgao verbal também o toque de pele, manifestado respeitosamente em um
aperto de méo, beijo no rosto ou abrago, dependendo do grau de intimidade que as
pessoas tém. O toque nos da a certeza de sermos integrados e aceitos, como
pertencentes ao grupo e acima de tudo estimados. E algo natural e até esperado.
Com frequéncia, entre n6s ouvimos comentarios como este: “ele me disse bom dia
com a cara feia, mas ndo me deu a mao”; “disse tchau, mas ndo me beijou como de
costume”. Bem diferente € a cultura anglo-saxdnica, em que as pessoas, de forma
geral, ao se saudarem, simplesmente n&o se tocam. Profissionalmente se
cumprimentam dando as maos a distancia. Isso nos faz dizer que sao frios! Em
determinados ambientes profissionais, se hos comportarmos como latinos, tocando,
corremos o risco de sermos processados judicialmente por “assédio moral”. Lembro
quando estudava nos EUA, em meados da década de 80, que uma das regras em
termos de relacionamento humano profissional no hospital era: “Be careful with
touch” (tenha cuidado com o toque). O engragado € que, no inicio dessa experiéncia
americana, ao saudar as pessoas, minha mao ia naturalmente para cumprimenta-las
e nao havia reciprocidade. Simplesmente um “Hi, How you are doing?” (Al6, como
estd vocé?). Enfim, importante prestar atencdo nas diferengcas culturais de
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expressdo de afeto para ndo incorrermos em “assédio moral” (PESSINI;
BERTACHINI, 2012).

Os autores relatam que a confianga entre gestores e colaboradores € a base
para uma comunicacao eficaz. Isso sera fator imprescindivel na promog¢édo de
relacionamentos saudaveis, feedback adequado, contatos interdepartamentais

transparentes na gestéo e resolugdo de conflitos, entre outros valores.

Slater (2001) refere que os executivos das maiores instituicbes americanas ja
investem 80% de seu tempo em comunicagdo, seja concedendo entrevistas aos
meios de comunicagdo, ou gerenciando estratégias de comunicacéo eficazes, etc.
Vé-se que a comunicagao na organizacgao é entendida, cada vez mais, por diretores
e presidentes, ndo sé como instrumento de preservagdo e realce da imagem
empresarial, mas, sobretudo, como elemento indispensavel e capaz de agregar valor
a conquista da competitividade. A comunicacdo empresarial ndo pode mais ser
deixada nas méaos de “amadores”, mas deve ser profissionalmente trabalhada como
ferramenta estratégica permanente. O autor aponta que a comunicagao corporativa
estd ganhando status estratégico nas organizagbes. Cerca de 280 profissionais
responsaveis pela area de comunicagao participaram de um estudo, no qual 70,2%
dos entrevistados veem a comunicagcdo como area estratégica dentro das

instituicbes para alcance dos resultados pretendidos.

A comunicagao € sempre uma agao sobre o outro ou sobre os outros com o
intuito de buscar efeitos positivos. Por essa raz&o, a comunicagao na organizagéo &
fundamentalmente estratégica, produzida no sentido de gerar resultados positivos no
ambito interno com os colaboradores, bem como com toda a sociedade
(BERTACHINI, 2012a).

Toda e qualquer comunicagdo organizacional deve sempre priorizar a pessoa
em detrimento das coisas. Técnicas ajudam, sim, mas s&o sempre ferramentas e
meios que nunca substituem as pessoas. Somos “seres comunicagao”. Para nos
comunicarmos bem, precisamos gostar de gente. Isso exige atitude que respeite as
diferencas, valorize e aprimore os diferentes dons e talentos, confronte
respeitosamente praticas comunicativas ndo saudaveis quando necessario, enfim,
harmonize e direcione em fungcdo dos objetivos organizacionais. Nesse sentido, &

muito importante que uma organizagcdo elabore sua Politica de Seguranga da
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Informagéao, objetivando proteger dados e informagdes confidenciais da empresa e,
sobretudo, zelar pela privacidade de seus colaboradores, assegurando uma relagéo
de credibilidade nos processos de comunicacéo.

Fala-se que uma determinada organizacdo, para evitar fofocas e intrigas no
trabalho, instituiu o exercicio das trés peneiras. Funciona assim: toda vez que um
funcionario fosse contar algo a uma pessoa, essa deveria perguntar. “Vocé ja
passou o0 que vai me dizer pelas trés peneiras?”. As peneiras s&o as seguintes: 1) O
que vocé tem a me dizer é verdade? Tem certeza que é um fato, algo que realmente
ocorreu?; 2) Vocé gostaria que falassem de vocé o que vocé vai me falar agora?; 3)
O que vocé tem a me dizer agregara valor para a pessoa e para a organizagao e
melhorara o clima organizacional? Com certeza uma pequena reflexdo sobre isso
diminuiria a “radio peao” e influenciaria positivamente no clima organizacional e nos

fluxos de comunicagao, fazendo com que ocorram correta e naturalmente.

Urge que nas organizagdes se implante programas que identifiquem e
administrem os conflitos dessa natureza relacional. Uma das alternativas talhadas
para lidar com esse desafio é a instalagdo de Ouvidorias, incluindo-a no Cédigo de
Etica da empresa efou nas Politicas Institucionais. Enfim, como diz Fernando
Pessoa, “ndo é bastante ter ouvidos para ouvir o que é dito. E preciso também que
haja siléncio dentro da alma” (BERTACHINI, 2010).

A Ouvidoria €, pois, um polo receptivo, um lugar a ser procurado por quem
tem a iniciativa da resolucdo do problema. Por isso, acolhe a demanda e trata-a
convenientemente segundo critérios éticos, legais, regulamentares, técnicos. N&o
pode perder a dimensdo humanista que esse tratamento exige, em qualquer

situagéo, por envolver pessoas sensibilizadas negativamente por problemas.

Realizar essa intermediagao n&o significa apenas e necessariamente resolver
problemas. A organizagao precisar agir em parceria com a Ouvidoria, porque ambas
estdo envolvidas nos processos abertos, ndo a Ouvidoria isoladamente. E, ent3o, a
organizagdo que providencia respostas e encontra alternativas de solugao,
devidamente assessorada e municiada de informag¢des pela Ouvidoria (IASBECK,
2010).
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Como afirma o autor: “lugar de comunicagao n&o € necessariamente ‘area de
comunicacgado’”. Portanto, ndo se trata de assegurar corporativamente o lugar das
Ouvidorias entre os demais setores que cuidam tradicionalmente da comunicagao
organizacional (normalmente confinados a atividades de divulgagdo), preservando
cargos e reservas técnicas para os profissionais da comunicacdo. E importante que
o ouvidor mantenha-se acessivel e que também va a campo comunicar e sensibilizar
aqueles que ali trabalham a buscar solucdes relativas as duas areas auxiliando a

Ouvidoria.

Esta € a outra parte do trabalho do ouvidor: buscar respostas e solugdes para
os problemas que Ihe chegam, articulando os dois polos do processo comunicativo:
o emissor (publico, cidadao, cliente, consumidor) e o receptor (organizagdo publica
ou privada), proporcionando uma troca de papéis coordenada e sincronizada entre
eles. Se ouvir ndo ¢é a finalidade, mas a premissa da Ouvidoria, o ato comunicativo
assim iniciado s6 se completa pela resposta, ou seja, quando a Ouvidoria reage,
providencia solugbes e responde aquele que ouviu. E, portanto, a resposta a
finalidade e a responsabilidade das Ouvidorias, onde quer que estejam instaladas.

A comunicacédo é a ciéncia dos vinculos (BAITELLO JUNIOR, 2005, p. 71),
pois € no estabelecimento de vinculos “que se inicia a apropriagdo do espaco e do
tempo de vida dos outros”. Se entendermos que a comunicacdo € uma atividade
humana de compartilhamento de informagdes, ndo sera indevido concluirmos
também que s6 ha compartilhamento quando ha algum tipo de vinculo entre aqueles
que compartilham, sendo que estar vinculado significa estar atado, no tempo e no
espaco, ao outro, ainda que esse “outro” seja uma organizagdo. Em outras palavras,

podemos considerar a Ouvidoria um “hospital de vinculos”.

Para Zimerman (2010), sdo quatro os vinculos que estabelecem ligacdes
comunicativas entre os seres humanos: o amor, o 6dio, o conhecimento e o
reconhecimento. Nas relagdes de afinidade, o que mais se teme € o surgimento do
odio, o qual, no entender do autor, ndo significa propriamente uma violéncia, mas
uma disposicdo ao rompimento. A necessidade de conhecimento e de
reconhecimento também esta na base dos vinculos, pois se, no primeiro caso — o

conhecimento —, a curiosidade e o interesse nos movem na diregdo do outro, no
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segundo caso — o reconhecimento —, o conteudo transmitido seja validado por

aquele que nos escuta.

Nao sao diferentes as relagdes, por vezes complexas e contraditérias, que se
estabelecem quando das questdes trazidas as Ouvidorias, como reclamacgdes,
criticas, sugestdes ou mesmo elogios. Em todas elas, de forma mais intensa ou sultil,
a ameacga do rompimento do vinculo € perceptivel e ao mesmo tempo indesejada.
“‘Quem ama, reclama” € um ditado popular bastante conhecido, que sintetiza, de
certa forma, uma das questdes mais relevantes em Ouvidoria: quem a procura hao

quer romper o vinculo; antes, deseja trata-lo e fazé-lo perdurar (IASBECK, 2010).

Além das diversas possibilidades de sua atuagéo (politica, administrativa,
social, legal-juridica, pedagdgica, entre outras), a Ouvidoria também tem uma fungéo
vinculadora da comunicagao que atua para restabelecer relacionamentos adoecidos,
proporcionando manutencao ininterrupta aos vinculos entre cliente e empresa, entre
consumidor e fornecedor, entre cidadao e instituigdo publica. Por isso, a Ouvidoria,
como “hospital de vinculos”, precisa investir seriamente na competéncia de seus
profissionais para tornar-se um espaco reconhecidamente capaz de manter atados,
pela comunicagao, aqueles que sado a razdo maior da existéncia de toda e qualquer

organizagéo: o cliente, o consumidor, o cidadao.
Recordando a observacgéo de Pinto (2000, p. 104):

O ombudsman humaniza a comunicagdo e personaliza o
atendimento e, ao mesmo tempo, a integracé&o da organizagdo com a
sociedade. Em seu relacionamento e comunicagdo permanente com
os clientes, o ombudsman mantém a organizagdo alerta para as
mudangas das exigéncias do consumidor.

Consideragbes sobre a comunicagdo como fator de humanizagcdo nas praticas da

Ouvidoria

Como refere Boff (2007) em seus estudos sobre o “saber cuidar’, ha os que
tém cuidado demasiado, uma exacerbacido, um excesso, podendo ser o pior dos
erros. E na linguagem que o obsessivo continuamente se mostra. A todo momento
diz: “cuidado... cuidado... cuidado!”. Tanto cuidado acaba por tirar a espontaneidade
das pessoas, que se sentem continuamente embaragadas e roubadas em energia

de fazer sua experiéncia do cuidado essencial, entre acertos e erros. O excesso de
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cuidado causa o perfeccionismo imobilizador, paternaliza decisbes. Atuando nessa
linha de cuidado imobilizador, as Ouvidorias perderiam oportunidades de
crescimento, haja vista a importancia de sua ousadia e a necessidade de atuarem
com liberdade para avancar em medidas e atitudes para a protecdo do cidadao
diante de um contexto de conflitos e de assimetria de poderes.

Ha os que tém cuidado de menos. Sido descuidados e displicentes.
Normalmente ndo conseguem estar inteiros no que fazem. Seja porque perderam
seu centro assumindo coisas demais, seja porque ndo colocam todo o empenho no
que fazem, perdem a calma e a serenidade. Fazemos uma reflexdo sobre o papel
das organizagdes que, sob pressdo e urgéncia em atender as expectativas
gerenciais e de demandas de mercado, acabam negligenciando certos cuidados
com os seus clientes e colaboradores, no sentido de “deixar passar” oportunidades
de ouvi-los para compreender suas necessidades, expectativas e também para

poder receber feedback sobre o conjunto de dinamicas profissionais e relacionais.

Com o proposito de estabelecer “equilibrio” no cuidado — nem cuidado
demais, nem cuidado de menos —, a Ouvidoria se dedica em ouvir para construir a
moderagdo, propondo um cuidado que surge quando se encontra a justa medida.
Segundo Boff (2007), esse é o caminho do meio entre o modo de ser do trabalho
como exploragcdo e o modo de ser do cuidado como plasmacéao. Por isso o cuidado
Nao convive hem com excesso nem com a caréncia. Ele € o ponto ideal de equilibrio

entre um e outro.

A Ouvidoria é uma tarefa humana que busca construir esse equilibrio com
autocontrole e moderagao, algo dificil de ser compreendido por aqueles que pensam
que a Ouvidoria € implacavel com medidas imparciais a favor do cidaddo. O
encontro entre o ouvidor e o cidadao que expressa suas inquietacdes e reclamacodes
€ um momento crucial na relagao interpessoal, em que se destaca a necessidade de
um acolhimento cuidadoso para conduzir 0 assunto com uma comunicagao
respeitosa, sobretudo demonstrando legitimo interesse em trabalhar o problema de

maneira clara, gentil e assertiva.

O papel da Ouvidoria ndo se resume no cumprimento de questbes
meramente administrativas ou processuais. Mais do que articular informacgdes,

produz e reproduz informagdes. Isso significa que € um lugar de produgdo de
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sentido, de transformagédo de informagdes em outras informagdes e, portanto, um
espaco de fabricagdo e mudanga de “realidades” (IASBECK, 2010). O autor
(IASBECK, 2010) destaca que as informagbes resultam sempre — e em qualquer
dimensao — da comparagdo entre dois ou mais dados e que esses dados sao
obtidos pela percepgédo da realidade que se nos apresenta (ABRIL, 1997, p. 31).
Semioticamente, temos de considerar que a percep¢ao humana dos dados da
realidade ja €, em si mesma, eivada de elementos subjetivos e, portanto, nunca é
‘objetiva” (SANTAELLA, 1993, p. 16), como queremos fazer crer nas situagbes em
que a relatividade dos casos parece ameagar decisdes que ndo nos agradam.

Com esse principio, a comunicacdo torna-se fator de humanizagcdo na
atencdo as demandas dos cidadaos que procuram a Ouvidoria, visando a favorecer
o entendimento dos conteudos que envolvem o significado do assunto ou problema
e as atitudes coerentes perante as propostas de solugcdo. O desafio consiste em
empenhar-se na escolha adequada de elementos que envolvam competéncia
técnica (no caso das mediagdes formais) e humana para a construgdo de novas
posturas de intervengdo, em que a comunicagao seja uma expressao de cuidado

com a pessoa que necessita ser ouvida e orientada da melhor forma possivel.

O compromisso de responsabilidade requer que a comunicagado transmita
mais do que informagdes. Ela pode proporcionar oportunidades de promover a
expressao autbnoma do sujeito que reformula sua percepgao dos problemas e/ou da
realidade onde eles se instalam, potencializando suas capacidades e habilidades de
agir de modo que fortalega sua condigcdo cidadd e de dignidade humana
(BERTACHINI, 2011).

Portanto, a comunicacdo, como forma de cuidado humanizado nas praticas
da Ouvidoria, pode estar presente em toda acdao que contribua para o
desenvolvimento do cidadao, na ideia de proporcionar nuances de acdes
pedagogicas, criando e oferecendo informagdes significativas e possibilidades de
manifestacdo do cidaddao com maior dominio do assunto e real percepgao sobre ele.

Redescobrir a humanizagdo na pratica de dialogar € fundamental nas
situagbes de conflitos, alguns deles decorrentes de disturbios de comunicagao.
Quando nos referimos a humanizagao, seu conceito € amplo, mas entendido, nesse

contexto, como: “garantir a palavra a sua dignidade ética” (PESSINI, 2001). Ou seja,
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€ preciso que as palavras sejam valorizadas. Mais do que as palavras, o proprio
individuo que as expressa. Depende muito da capacidade de dedicar tempo e
respeito enquanto se “escuta de maneira ativa e atenta” (BERTACHINI, 2011b) a voz
do outro. Esta é a esséncia da Ouvidoria: estar frente a frente, “olho no olho”, pessoa
a pessoa, constituindo uma relagao de proximidade e de afinidade que faz possivel a
existéncia e a valorizagdo do outro, de seus recursos comunicativos (palavras,
narrativas, expressdes verbais e ndo verbais) que descrevem sua histéria de vida e

sua percepcao de mundo, que compdem a base da comunicagao.

Sé&o dois iguais em situagdes distintas, que, em um encontro intersubjetivo,
tém a corresponsabilidade de construir o cuidado, trocando fatos, emocdes,
sentimentos, crengas, enfim, muito mais que reclamagdes que uma Ouvidoria venha
a receber; pode-se dizer que se trata de um encontro de intersubjetividades
(BERTACHINI; GONCALVES, 2004).

O dialogo integrador é considerado uma caracteristica imprescindivel para a
constituicdo de uma Ouvidoria. A comunicagdo presumida deve ser evitada; ela
ocorre quando o falante comunica suas ideias, presumindo que o interlocutor esteja
compreendendo perfeitamente o conteudo de toda a mensagem, ou seja, pensando
que o ouvinte “subentenda”, suponha e conclua antecipadamente as intengdes e
finalidades do falante, partindo de uma “falsa percepcao de concordancia de linha de
pensamentos” (BERTACHINI, 2012b) e, sobretudo, de agdes que decorrem deles. E
a partir dessas situagdes que os “disturbios de comunicacdo” se instalam no
processo relacional, prejudicando enormemente a harmonia. O ouvidor deve
comunicar com clareza seus pensamentos e intengcbes, se valendo de uma
linguagem respeitosa, assertiva e simplificada. E interessante validar, por meio da
fala “do outro”, se realmente houve a compreensdao adequada do que foi
comunicado (BERTACHINI, 2012b).

Parece, entdo, que a Ouvidoria, a comunicag¢éo e o cuidado humanizado com

o cidadao estao intrinsecamente unidos, ao menos contextualmente imbricados.
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A Escuta empatica

Quem esta convicto da verdade nado precisa escutar. Por que
escutar? Somente presta atengdo na opinido dos outros, diferentes
da propria, aqueles que nao estdo convictos de ser possuidores da
verdade. Quem n&o esta convicto esta pronto para escutar — € um
permanente aprendiz (ALVES, 1993).

A empatia pressupbe uma capacidade intuitiva de partilhar e
compreender os estados fisicos e mentais do outro. E uma forma de
comunicagao nao verbal, nao refletida, imediata, universal; uma inter-
subjetividade primordial, comum a todos; uma faculdade
profundamente humana de entrar em ressonancia com o outro,
perceber as suas expectativas invisiveis, escutar as suas
necessidades inaudiveis, captar os seus apelos silenciosos (BOIS,
2008, p. 146).

Com essa perspectiva, parece justo aproximar os principios da escuta com a
empatia, no sentido de desenvolver a natureza e a qualidade das capacidades

empaticas como uma questao essencial.

Durante a atividade da escuta, a empatia surge como um fenbmeno quase
exterior que se produz ou ndo segundo critérios que nos escapam... (BOIS, 2008). O
autor completa se referindo a empatia como uma espécie de alquimia cujos
componentes ndo sdo claramente percebidos e que por vezes temos a sorte de
vivenciar com algumas pessoas, ndao com todas; em todo caso, ndo depende da
vontade. Certo mistério envolve a empatia... Mesmo n&do sendo uma atividade tao
natural e voluntaria, a experiéncia do autor leva a afirmar que as capacidades
empaticas sdo perfeitamente educaveis e melhoram consideravelmente, quando
desenvolvidas as capacidades perceptivas do préprio corpo por meio de um

processo somato-psicopedagogico.

Ha elementos que surgem na experiéncia de compor as decisdes, tais como
os conhecimentos, atitudes, carater e habilidades. Dentre essas dimensdes,
destacamos a escuta, enquanto elemento fundamental para conhecer as

expectativas e percepgdes da pessoa que protagoniza as deliberagdes.

Parece justo pensar que a escuta empatica e respeitosa possa
contribuir nos processos de deliberagdo (GRACIA, 2008) por ser um processo
construtivo em que a pessoa protagoniza decisdes, uma vez preparada e subsidiada
com informagdes e conhecimentos. Como compreender essa dimensao sem “abrir

espacos internos para ouvir o outro”? Podemos pensar que a escuta empatica possa
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ser uma atitude ética? S&o perguntas que merecem reflexdes quando o tema em
discussao trata de valores humanos, pois acreditamos que ouvir atentamente uma
pessoa possa ser uma oportunidade concreta de respeita-la e atribuir-lhe o devido

valor humano.

A escuta empatica é a atividade primeira da Ouvidoria, pois nos da a
condicdo de compreender a pessoa em diversas dimensdes sobre suas
expectativas, angustias, percep¢cado de autonomia, habilidades, vulnerabilidade,
desejos, entre outras condigdes intrinsecas alinhadas com o conjunto de valores que
a particulariza e a diferencia das outras.

E curioso observarmos a recorréncia do termo escutatéria, cunhado
pelo escritor Rubem Alves no seu artigo publicado no Correio Popular de 9 de abril
de 1999, em todos os foruns formais ou informais quando o tema aborda a
importancia da escuta nos processos de comunicacgao e de relacionamento humano.
O autor descreve com clareza os pontos e contrapontos entre a necessidade de falar
e a arte de ouvir.

Escutatoria — Rubem Alves

[...] Sempre vejo anunciados cursos de oratdria. Nunca vi anunciado
curso de escutatéria. Todo mundo quer aprender a falar. Ninguém
quer aprender a ouvir. Pensei em oferecer um curso de escutatoria.
Mas acho que ninguém vai se matricular.

[...] Escutar é complicado e sutil. E preciso tempo para entender o
que o outro falou. Se falo logo a seguir sdo duas as possibilidades.
Primeira: "Fiquei em siléncio s6 por delicadeza. Na verdade, n&o ouvi
0 que vocé falou. Enquanto vocé falava eu pensava nas coisas que
eu iria falar quando vocé terminasse sua (tola) fala. Falo como se
vocé ndo tivesse falado". Segunda: "Ouvi o que vocé falou. Mas isso
que vocé falou como novidade eu ja pensei ha muito tempo. E coisa
velha para mim. Tanto que nem preciso pensar sobre o que vocé
falou". Em ambos os casos estou chamando o outro de tolo. O que é
pior que uma bofetada. O longo siléncio quer dizer: "Estou
ponderando cuidadosamente tudo aquilo que vocé falou”.

[...] N&o basta o siléncio de fora. E preciso siléncio dentro. Auséncia
de pensamentos para ouvir coisas que ndo ouvia. E preciso que
todos os ruidos cessem. No siléncio, abrem-se as portas de um
mundo encantado que mora em nds — como no poema de Mallarmé,
A catedral submersa, que Debussy musicou. A alma é uma catedral
submersa. No fundo do mar — quem faz mergulho sabe — a boca fica
fechada. Somos todos olhos e ouvidos [...] Parafraseio o Alberto
Caeiro: "N&o é bastante ter ouvidos para se ouvir o que é dito. E
preciso também que haja siléncio dentro da alma”.
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Voltamos as observagdes de Bois (2008), muito embora nosso enfoque n&o
seja o de descrever as analises e propostas pelo autor sobre as capacidades
empaticas, mas ressaltar sua contribuigdo nos momentos de acolhimento e de
escuta das pessoas na busca de melhorar as relagdes interpessoais, ampliando as
possibilidades de ajuda no campo da Ouvidoria.

Quando o manifestante diz ao ouvidor: “vim reclamar porque estou indignado,
isto € um absurdo, n&do faz sentido!”, certamente traz uma série de elementos a
serem considerados, desde a analise racional do fato em si, a uma série de
implicacdes diretas e indiretas na relacdo de confianga junto a Instituicdo. A escuta
empatica, que acolhe e tenta “compreender o estado do outro”, é de competéncia da
Ouvidoria, exigindo preparo e boa condugéao, pois ndo se trata de ouvir para deixar o
outro desabafar, mas ouvir para aprender e ensinar. “Aprender’” quando se amplia os
pontos de observagcao sobre a realidade de quem vive os problemas, assim como
buscar recursos adequados e referenciais (bio)éticos para as respostas; e “ensinar”,
ao cidadao que reclama, o funcionamento das estruturas organizativas e as
informagdes que lhe tragam um conjunto ordenado de sentido para um

posicionamento mais critico sobre o problema e suas possibilidades de solucao.

Quantas vezes ouvimos esta expressdo: “esta situagdo ja n&do tem mais
sentido™? Ela exprime, simultaneamente, uma perda de significado — “ja ndo percebo
mais nada” e perda de interesse, de valor — “para que € que isso serve?” (BOIS
2008, p. 211).

Sao expressdes frequentes na Ouvidoria, tornando-se exemplos interessantes
que o autor descreve para estimular nossa compreensao sobre até que ponto as
reclamacgdes carregadas de “angustias e indignagdes” podem tocar de forma suitil
multiplos setores da existéncia. A escuta atenta e competente do ouvidor permite,
pela empatia, contatar o sensivel e os valores importantes do outro para oferecer
auxilio e/ou repostas e explicagbes que facam sentido, que oferecam referéncias
para uma nova compreensao da situagcdo, bem como posturas diferentes diante

dela.

Mais do que solucionar um problema, o cidaddo muitas vezes espera uma
explicagdo sobre o que causou tamanho incémodo (BOIS, 2008). O procedimento

pedagogico de “explicar” tem frequentemente o valor de uma primeira agdo, mesmo
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que paliativa. Nesse quadro, em relagdo a Ouvidoria, faz-se de suma importancia
reconhecer o “valor de uma reclamacdo”, sendo a escuta empatica uma
possibilidade de ressignificar os problemas, auxiliar o cidaddo na compreenséo das
causas dos fatos ocorridos e na compressdo dos mecanismos de respostas com
base em informagdes e elementos que possam trazer sentido as alternativas de

solucgao.

Para Spinetti (2005), o canal da Ouvidoria promove a abertura de um espago
de informacdo e voz, podendo ser entendida como um espago amplamente
pedagogico. Nao é tarefa facil para o ouvidor, porém gratificante quando constata
novas tonalidades emocionais que dao cor ao cenario conflitante, um estado de
base constante durante todo o periodo de tempo de uma mediacéo, por exemplo. Ou

seja, € observada uma resposta emocional melhor, mais reflexiva, equilibrada.

Santaella (1993) diz que é pelos sentidos que recebemos o mundo, sendo a
percepgao o primeiro estagio da comunicagdo humana. Perceber, entdo, ndo é um
fim, mas um inicio do processo da comunicacdo que se estabelece entre o cidadao e
a organizacdo. “Uma referéncia sensorial” quanto a percepg¢ado do outro pode ser
dada pela escuta e ausculta. Se a auditoria “ouve” para investigar, a Ouvidoria
‘ouve” para acolher reclamagdes. Ja a corregedoria também ouve, mas para apurar
o que “houve” e o que deve ser feito no sentido de corrigir o desvio eventualmente
detectado. Em todas elas, o sentido da “audicdo” parece ser o mais fortemente
demandado e, por ser um canal de percep¢ao do mundo, funciona aqui como
metafora sinestésica, ou seja, como um lugar simbdlico que reune simultaneamente
outros sentidos, como a viséo, o tato, o olfato e, em alguns casos, até mesmo o

paladar.

Para a praxis da Ouvidoria, caracterizada pela agdo-reflexdo-agdo, além de
ser condigdo basica e essencial o saber ouvir, constitui-se numa exigéncia ética,
considerando que, para exercer com sabedoria o papel de ouvidor representando o
cidadao perante a instituicdo, € necessario ter uma escuta atenta, paciente e
respeitosa, procurando compreender ao maximo possivel as manifestacdes
expressas, para interpreta-las corretamente e dar o melhor encaminhamento na
busca de solugbées (MEDEIROS, 2012).
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O momento do acolhimento das reclamagbdes envolve minimamente duas
pessoas, encontrando-se uma delas no papel de prestador de um servigco
profissional e a outra no papel de usuaria desse servico. Assim, o papel que cada
um desempenha em uma dada situagao € apenas parte de sua experiéncia de vida e
de sua identidade como pessoa. ldentificar esse contexto € essencial para o ouvidor

compreender o sentido intrinseco e talvez oculto das reclamagdes.

Envolve operagdes sutis e, por isso mesmo, imperceptiveis a observacao do
leigo, que s6 se acerca sensivelmente de tais sutilezas quando dos resultados
reativos do processo, ou seja, quando as coisas funcionam bem ou mal, segundo

suas expectativas e seus interesses.

Tais analises envolvem juizos de valor, idiossincrasias, cosmovisdes. Tanto
para considera-las quanto para relativiza-las — conforme o caso —, a Ouvidoria
necessita pautar-se por critérios claros de justiga e por uma postura ética (pessoal,
profissional, social), de modo a discernir e otimizar formas de condug¢ao do processo

de troca informacional.

Sabemos que a comunicagdo € um tema inesgotavel, pois representa um
processo amplo e dinamico e em constante modificagdo, enriquecido pela
heterogeneidade de suas manifestagdes verbais e ndo verbais. Um “olhar atento” e
escuta empatica sobre a dimensao comunicativa favorece a compreensao das
situagbes criticas, de conflitos e de vulnerabilidade do cidaddo, exigindo da
Ouvidoria a adogdo de medidas que sejam adequadas a cada reclamacéo, zelando
pela eficiéncia de suas atribuicdes e competéncias. Portanto, a comunicagao nao é
um mero “opcional”, um “extra”, mas um componente vital, inerente e necessario; é
condigdo determinante na qualidade do vinculo empatico em todas as instancias do
atendimento, desde a porta de entrada de uma instituicdo até as intervengdes com
seus dirigentes (BERTACHINI, 2012b).

E preciso ter como esséncia a triade da sensibilidade, do interesse e do
respeito “pelo outro”, bem como dos referenciais éticos que antecedem os modelos
tedricos de técnicas comunicativas, atitudinais ou linguisticas. Essa triade edifica a
comunicacdo em Ouvidoria como uma dimensdo humana no acolhimento e
atendimento ao cidadao, que precede seu papel informativo e objetiva a qualidade
de vida, o cuidado humanizado e a dignidade da pessoa.
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Finalizamos confirmando as palavras de lasbeck (2010): “A Ouvidoria, lugar
privilegiado de comunicag&o organizacional, tem tudo para promover tais atitudes,
ressignificando as relagdes publicas no trabalho e viabilizando a dignidade das
relagbes humanas, de modo ampliado, integrado e abrangente”.

5.6 Ouvidorias: praticas nos servigos publico e privado

A implantacdo de Ouvidorias em organizagdes publicas e privadas exige o
enquadramento de propdsitos e a percepgdo de seu papel entre seus dirigentes.
Para Machado, Duarte e Silva (2011), a implantagdo da Ouvidoria necessita de um
processo de aculturamento e de adaptagdo dentro da organizacdo que permita
estabelecer com clareza sua fungdo. Ndo ha modelos nem regras absolutas. E
importante enfatizar que a Ouvidoria desempenha um duplo papel: o de atender as
necessidades da Organizagdo, ao mesmo tempo que atender as demandas da
sociedade, promovendo, assim, a possibilidade de participacdo dos cidadaos.

E pressuposto estruturante que a organizacdo tenha clareza de sua missao,
visdo e valores, que os servigos ofertados e as informagdes acerca deles estejam
explicitados em seu modo de trabalho e na condi¢cdo de realizacdo, bem como que
essa organizagao reconhega o papel estratégico da Ouvidoria.

A consolidagao dos servigos de Ouvidoria publica, a partir da Carta Magna
promulgada em outubro de 1988, representou um avango imprescindivel ao campo
da gestao publica e a democratizagdo da sociedade brasileira. O termo Ouvidoria, no
Brasil, apresentou-se com significacdo semelhante a do original ombudsman, sueco,
traduzindo-se como uma instituicdo que visa a acolher, informar e transmitir as
expectativas individuais (BARREIRO; HOSSNE; PENTEADO SOBRINHO, 2011).

Qualificar e operacionalizar a participacdo social, seja quanto a
democratizagao dos processos de tomada de decisao, seja quanto a disponibilizagdo
e funcionamento de canais de consulta e dialogo, é tarefa processual e permanente.
Dentro dessa perspectiva, as Ouvidorias publicas desempenham papel de destaque,
especialmente pelas funcdes e trabalhos realizados.
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Ouvidoria publica deve ser compreendida como uma instituicdo que auxilia o
cidaddao em suas relacdes com o Estado. Deve atuar no processo de interlocugao
entre o cidaddo e a administracdo publica, de modo que as manifestacboes
decorrentes do exercicio da cidadania provoquem continua melhoria dos servigos

publicos prestados.

A Ouvidoria ndo € apenas um instrumento ou mesmo um canal entre o
cidaddo e a administragao publica. Trata-se de uma instituicado de participagédo que,
juntamente com os conselhos e as conferéncias, tem o dever de promover a
interacdo equilibrada entre legalidade e legitimidade. Diferentemente dos Conselhos
de Politicas Publicas e das Conferéncias, as Ouvidorias também recebem demandas
de cidaddos que nao participam de organizagbes e movimentos sociais,
individualizando o atendimento e a prestacdo do servico. Porém, essa demanda
pode representar uma expresséo ou problema coletivo (BRASIL, 2012a).

O grande potencial das Ouvidorias se traduz no fato de que, a partir de uma
demanda individual, geralmente fruto de um conflito ou de um problema vivenciado
no cotidiano, pode-se gerar uma oportunidade democratica, gerencial e comunicativa
mais ampla para o cidadido e para a administracdo publica, com possibilidades de
repercussdes positivas tanto na gestdo publica, quanto no exercicio da cidadania
(MINISTERIO DO PLANEJAMENTO; UNIAO EUROPEIA, 2012).

Essa compreensdo abre um campo de reflexdes e praticas em torno da
integragcdo das Ouvidorias com outros mecanismos de participagdo, tais como
conselhos de politicas publicas e conferéncias. A ideia de um sistema de
participagdo social fundamenta-se no reconhecimento das especificidades dos
diferentes mecanismos participativos a partir das densidades e complexidades que
cada um pode proporcionar, considerando-0os, a0 mesmo tempo, como parte de um
sistema integrado de comunicagdo com o cidaddo. Nesse contexto, as Ouvidorias
podem configurar-se como um primeiro nivel de participagdo, por meio da qual
cidadao, organizado ou nao, estabelece uma interagdo com o Estado a partir de uma
demanda por direitos de cidadania. Para tanto, € preciso investir, cada vez mais, na
integracdo colaborativa das Ouvidorias e na qualificagdo e uniformizagcdo de
mecanismos, fluxos e procedimentos, tendo como horizonte as praticas de

atendimento ao cidadao.
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O éxito da participacao social por meio das Ouvidorias deve estar ancorado
na qualidade dos mecanismos e procedimentos de escuta, que devem ser capazes,
por exemplo, de registrar, de forma precisa e padronizada, os elementos
individualizantes e particulares de cada caso, mas também a expressio coletiva que
ele pode representar. Em outras palavras, é preciso que a demanda inicial do
cidadao perante a Ouvidoria seja captada de forma a possibilitar que as demais
instituicdes e instrumentos participativos compreendam a expressido coletiva da
demanda individual por direitos. Com essa pratica, sera possivel qualificar as
politicas publicas.

Nesse sentido, a Controladoria-Geral da Unido (BRASIL, 2012a) destaca que:
O efetivo funcionamento das Ouvidorias depende, cada vez mais, de sua integragéo
sistémica. Para tanto, é necessario que elas se relacionem de forma colaborativa,
nao hierarquica, continuada e em rede, presencialmente e/ou virtualmente,
independentemente da localizagdo fisica, visando a compartilhar conhecimentos,
aprender e gerar inovagdes no trabalho das Ouvidorias. A continua troca de
informagdes sobre conceitos, fluxos, procedimentos internos, normativos,
experiéncias e relagdes internas e externas proporcionam um crescimento mutuo
das Ouvidorias numa teia de relagbes em que todas ganham (BRASIL, 2012a).
Assim, a criagdo de um Sistema de Ouvidorias, composto de forma democratica e
que atribua légica colaborativa e compartilhada aos seus componentes, deve possuir

as seguintes diretrizes:

. Estabelecer um processo democratico de participacdo das Ouvidorias na

gestao das politicas publicas;

. Articular e implementar acdes que promovam a interagao das Ouvidorias com
as demais instancias de participagao social, destacando seu papel estratégico

Nesse processo;

. Promover o intercambio entre Ouvidorias para a formacdo de servidores,
viabilizando a cooperacdo técnica entre elas e também com outros institutos

de promocgao de direitos;

. Criar instrumentos de gestdo para acompanhamento e avaliagdo da
efetividade das agdes do conjunto de Ouvidorias que compdem o Sistema
Federal de Ouvidorias.
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A realizagao de tais principios esta relacionada a concepc¢ao e a implantagao
de iniciativas cujo objetivo é consolidar o Sistema Federal de Ouvidorias. Sao estas

iniciativas:

. A implementagédo do Procedimento Ordinario, que visa a coletivizar solugdes
e produzir uma dindmica e uma compreensdo integrada e partilhada dos

problemas;

. A implementacdo de uma Politica de Formacédo de agentes publicos e da

sociedade civil;

. A constituicdo de um marco normativo que organize os procedimentos
técnicos;

. A criacdo de mecanismos de monitoramento da prestacéo de servicos;

. A criagdo de processos de comunicagdo democraticos, mediante a utilizagdo

de linguagem clara e acessivel ao cidaddo. Nesse contexto, o processo de
institucionalizagdo das Ouvidorias expressa um esforgo coletivo de integragao
de mecanismos, processos e procedimentos relacionados com o atendimento

ao cidadao.

Na busca de estabelecer um processo democratico de participacdo das
Ouvidorias na gestdo da administragdo publica. Di Pietro (2003) destaca que a
administragdo publica esta sujeita a controle por parte dos Poderes Legislativo e
Judiciario, além de exercer, ela mesma, o controle sobre os proprios atos, mas nao
abrange também o controle dos demais poderes. A finalidade do controle é a de
assegurar que a Administragdo atue em consonéncia com os principios que lhe s&o
impostos pelo ordenamento juridico, como os da legalidade, moralidade, finalidade
publica, publicidade, motivagdo, impessoalidade, abrangendo, em determinadas
circunstancias, também o controle chamado de mérito e que diz respeito aos

aspectos discricionarios da atuagao administrativa.

A autora Spinetti (2007) descreve, em sua pesquisa sobre a Ouvidoria nos
trés niveis de Gestao da Saude, que o controle da administragdo publica podera ser
exercido de varias formas: pelo administrado — o real controle, que € o controle
popular; pelo Ministério Publico, que possui uma independéncia e uma gama de
possibilidades para checar denuncias e provocar acdes; e também pelo direito de
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peticdo, quando o cidaddao, mesmo que ndo pague taxas, interpde esse recurso

contra a administracao publica, que ndo podera se eximir de uma resposta.

Na dimensao pratica, o “controle do administrado” com participagao social é
descrito por Di Pietro (2003, p. 125):

[...] o administrado participa dele, do controle, na medida em que
pode e deve provocar o procedimento de controle, ndo apenas na
defesa de seus interesses individuais, mas também na protecédo do
interesse coletivo. A Constituicdo outorga ao particular determinados
instrumentos de ag&o a serem utilizados com esta finalidade. E este,
provavelmente, o mais eficaz meio e controle da Administragédo
Publica: o controle popular.

Para Oliveira (2002), o cidadédo é mal informado quanto aos seus direitos, nao
sabendo nem mesmo a quem ou aonde se dirigir e, ainda, como a comunicagéo é
falha no setor, seus administradores passam a ser rotulados de inoperantes. Nessa
perspectiva, cabe as Ouvidorias desenvolver agdes e mecanismos, permitindo, ao
cidaddo, o entendimento e o incentivo para o exercicio de sua cidadania e, ao
administrador publico, a possibilidade de analise e alteracdo de procedimentos. O
autor sugere que obrigatoriamente toda e qualquer entidade da administragcéo
publica deve implantar um sistema ou canal de acolhimento ao cidadédo para ouvir

suas reclamacgoes, reivindicagdes e denuncias pelas seguintes razdes:

. Os cidadaos tém o direito de expressar comentarios, criticas e de serem
ouvidos;
. Os dados coletados e analisados geram agdes que vdo ao encontro de

providéncias dirigidas aos setores que necessitam de melhorias e
aperfeicoamento;

. Um sistema de reclamacdo sensivel, competente e eficaz oferece um
sentimento de satisfacdo ao cidadao reclamante, que sente respeito a sua
dignidade e cidadania;

. Um bom sistema de reclamacgao pode desburocratizar processos internos,
mitigar custos financeiros, proporcionar mais tempo ao administrador publico,

e, consequentemente, a toda a sociedade contribuinte.

Para apresentar as caracteristicas essenciais das Ouvidorias Publicas

brasileira, descreveremos a experiéncia das Ouvidorias do Estado de Sao Paulo,
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sobretudo para fazer referéncia a Lei n° 10.294, que foi elaborada como instrumento
de controle interno, instituindo um sistema de Ouvidorias na Administracao Publica
Estadual. Todos os orgaos publicos estaduais, diretamente envolvidos com a
prestacdo de servicos e o atendimento ao cidaddo, devem ter um ouvidor
(VISMONA, 2001).

A Ouvidoria expande seus objetivos desenvolvendo uma missé&o institucional
estratégica, pois enfeixa na sua competéncia fungdes caracterizadas por ao menos
trés dimensées relevantes (SAO PAULO, 2013), sendo:

. Ouvidoria, como elemento de controle difuso das atividades institucionais,
aqui significando o cunho democratico e participativo, ao representar porta
permanentemente aberta ao ingresso e todo interessado, afasta o isolamento
e 0 hermetismo das instancias decisérias, permitindo enfrentar as situacoes

indevidas e conflituosas;

. Ouvidoria, como fornecedora da qualidade dos servigos, propicia
aprimoramento das acbes a partir da escuta e por internalizar as

consequéncias das consideragdes feitas pelos usuarios dos servicos;

. Ouvidoria, como via institucional permanente de acesso a informacgéo, face ao
principio de respeito ao usuario, presta relevante servico ao providenciar a

resposta devida a cada manifestacdo apresentada.

Como destacado por Ungaro (2013), a Ouvidoria é o meio para a consecug¢ao
do acesso a informacédo — tanto que muitas Ouvidorias assumiram recentemente a
atribuicdo de responderem como Servigos de Informacéo ao Cidadao — SIC —, como
também impulsiona a qualidade do servigo publico, fazendo o encaminhamento de
denuncias e propiciando efetividade ao controle difuso dos o6rgdos estatais. No
Estado de Sa&o Paulo, mais de 250 Ouvidorias publicas de oOrgaos estatais

encontram-se funcionando.

A pesquisadora Simone Ribeiro Spinetti (2007) destacou que a Lei n° 10.294
apresenta normas que visam a tutela dos direitos do usuario e aplicam-se aos
servigos publicos prestados pelos 6rgaos estaduais. Cria-se, também, o Sistema
Estadual de Defesa de Servigos Publicos — SEDUSP, o qual tem por objetivo instituir

e assegurar um canal de comunicagao direto entre os prestadores de servigos e 0s
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usuarios, a fim de aferir o grau de satisfagdo desses ultimos e estimular a
apresentacdo de sugestdes. Integram o SEDUSP: Ouvidorias, Comiss&o de Etica,
Comissao de Centralizagao de Informagdes dos Servigos Publicos do Estado de Sao
Paulo, com representacdo dos usuarios, com finalidade de sistematizar e controlar
todas as informagdes relativas aos servigos especializados nesta lei, facilitando o
acesso aos dados colhidos; e os 6rgaos encarregados do desenvolvimento de
programas de qualidade do servigo publico.

Spinetti (2007) destaca que, posteriormente, a lei foi regulamentada pelo
Decreto n°® 43.958, de 20 de abril de 1999, que institui uma Comissdo Intersetorial
para propor providéncias visando a sua implantagdo. Ja o Decreto n° 44.074
regulamenta a composigdo e estabelece as competéncias das Ouvidorias de
Servigos Publicos Estaduais. Compete a cada Secretaria de Estado definir o perfil do
seu ouvidor, conforme seus oOrgaos, atribuicées, usuarios e servigos prestados,
sendo importante que o cidaddo, sempre que queira se manifestar, encontre, no
ouvidor, um canal de comunicagcdo e representacdo de sua queixa, reclamagao e

atribuigdes ou elogio.

O Decreto estabelece objetivos e atribuicbes do Ouvidor de Servigos Publicos
Estaduais:

Objetivos da Ouvidoria:

- Receber e investigar as queixas de cidad&o, com relagdo ao mau
atendimento em o&rgdos publicos, por abusos e erros, se assim
entender procedentes e procurar solugoes;

- Atuar na melhoria da qualidade do servigo prestado;
- Garantir os direitos do cidad&o usuario do servigo publico.
Competéncias da Ouvidoria:

- Receber reclamagdes, solicitacdes, sugestdes e demandas
provenientes dos usuarios de servigos publicos estaduais;

- Representar o cidaddo junto a instituicdo em que atuam,
viabilizando um canal de comunicagéo; e

- Defender os interesses das partes, sendo imparcial em sua
atuacao.

Atribui¢cbes da Ouvidoria:

- Receber reclamagdes, solicitacbes e sugestdes dos cidaddos,
através de carta, telefone, fax, e-mail ou pessoalmente.
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- Analisar as reclamacgdes e emitir pareceres, encaminhar e/ou
adicionar os meios institucionais no Estado no sentido de que
providéncias sejam tomadas.

Cunill Grau (1987) afirma que o maior controle da sociedade sobre os
governantes e burocracias necessita de dois elementos fundamentais para a sua
realizagcdo. Em primeiro lugar, a articulagdo com as instituicbes da democracia
representativa, de forma que os mecanismos participativos sejam entendidos como
ampliagdo desta. Em segundo, a criagdo de mecanismos de accountability, que
significa que quem desempenha fungdes de importancia na sociedade deve
regularmente explicar o que é feito, como, por que, quanto se gasta, os objetivos e
metas a perseguir. Ndo se trata, portanto, apenas de prestar contas em termos
quantitativos, mas de autoavaliar as a¢des desempenhadas, apresentar as metas
alcancadas e de justificar aquilo em que se falhou. E um processo de
responsabilizagao.

Nessa linha, Oliveira (2000) ressalta a participagdo do cidaddo na
administragao dos recursos e dinheiro publicos como meio de refor¢car a qualidade
de servicos ofertados, posto que afetam diretamente a qualidade de vida das
pessoas, sobretudo porque também envolvem o recolhimento de impostos. Passa-
se, nesse contexto, a aplicagdo do conceito de accountability, que guarda relagéo
com o processo de responsabilizagdo dos governantes frente as suas acgdes
contempladas no contrato de gestéo.

Para Spinetti (2007), a adogao de mecanismos de controle social nos servigos
locais e o aumento da transparéncia na implementacdo das agdes do governo
possibilitaram seu acompanhamento e avaliacdo. Para a autora, as nogdes de
controle accountability ficariam, dessa forma, estritamente ligadas a avaliacéo e
publicidade dos resultados e informagdes dos ©Orgdos, assim como a
institucionalizacdo de mecanismos de participacgao.

Ungaro (2013) realga como missdo do ouvidor Publico ouvir a defesa do
usuario do servigo, cuja cidadania viu-se ainda mais fortalecida por trés direitos
fundamentais: acesso a informagdo (assegurado mais de uma década antes da
vigéncia da lei federal de acesso a informagao), qualidade da prestagdo publica e
controle adequado sobre sua execucdo. Assim, a presenca do ouvidor na
administragao publica deve-se a iniciativa independente dos Gestores Publicos que,
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no processo de modernizagcdo de cada Instituicdo e dentro do seu universo de
atuacao, identificaram a Ouvidoria como o melhor canal de comunicagao para se

relacionar com a sociedade.

Lei de Acesso a Informagdo

As Ouvidorias publicas e a Lei de Acesso a Informagéo (Lei n°® 12.527/2011)
sdo exemplos de instrumentos institucionais e juridicos que, ao lado dos outros
canais de participacéo e controle social existente, buscam operacionalizar o principio
da democracia participativa consagrado na Constituicdo. A Constituicdo de 1988
estabeleceu o arcabougo juridico que tem permitido a consolidagdo do regime
democratico no Brasil. Um conjunto de direitos de cidadania foi estabelecido como
resultado de um longo processo de mobilizagbes sociais e politicas que marcaram
os anos 1970 e 1980.

Ao compatibilizar principios da democracia representativa e da democracia
participativa, a Constituicdo alargou o projeto de democracia, reconhecendo a
participagdo social como um elemento-chave para garantir o controle da agao
estatal, a visibilidade e a expressao das demandas sociais, a defesa e o
alargamento de direitos, bem como a democratizagdo dos processos deliberativos e

de gestao.

Segundo o manual de orientagdes para a implementagcdo de Ouvidorias
(BRASIL, 2012a), as diretrizes constitucionais de participacdo da sociedade nas
decisbes governamentais, especialmente nas politicas sociais, foram efetivadas a
partir de 1988, por meio da concepcdo e implementacdo de mecanismos
institucionais, tais como audiéncias publicas, conselhos de politicas publicas,
conferéncias e agdes de orgamento participativo.

A Lei de Acesso a Informacgao, ou simplesmente LAI, como muitos a chamam,
regulamentou o direito de acesso amplo as informagdes, previsto no Inciso XXXIIl do
Art. 5° e, indiretamente, no Inciso Il, § 3° do Art. 37 da Constituicdo Federal. O
processo de implementacdo da LAl na esfera federal esta sendo coordenado pela
Controladoria-Geral da Unido (CGU) e pela Casa Civil da Presidéncia da Republica.
A LAl, em seu artigo 9° criou o Servigco de Informagdes ao Cidaddo (SIC) nos
orgaos e entidades do poder publico, com o objetivo de:
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atender e orientar o publico quanto ao acesso a informacoes,
informar sobre a tramitacdo de documentos nas suas respectivas
unidades administrativas e servir de referéncia para a solicitacdo de
documentos e requerimentos de acesso a informacgoes.

A Lei estabelece, ainda, que cada o6rgdo publico deve designar uma
autoridade responsavel pelo monitoramento e implementagdo do SIC. Embora nao
exista definicdo legal de que as Ouvidorias sejam responsaveis por esse servigo, na
pratica, muitas delas vém assumindo tal responsabilidade.

A experiéncia brasileira de implantacdo da LAl com o apoio de Ouvidorias
publicas é relevante ndo apenas por sua originalidade histérica, mas por evidenciar
um movimento no qual as Ouvidorias oferecem sua experiéncia na analise e
tramitacdo de pedidos de informagao originados da aplicagao da Lei. A exemplo da
Ouvidoria-Geral da Unido (OGU), cabera a responsabilidade por receber, examinar e
encaminhar denuncias, reclamacgoes, elogios, sugestdes e pedidos de informagéo
referentes a procedimentos e acdes de agentes, 6rgados e entidades do Poder
Executivo Federal. Possui, ainda, a competéncia de coordenar tecnicamente o
segmento de Ouvidorias do Poder Executivo Federal, de organizar e interpretar o
conjunto das manifestagcdes recebidas e produzir indicativos do nivel de satisfagéo
dos usuarios dos servigos prestados pelo Poder Executivo Federal. A OGU orienta e
auxilia as Ouvidorias publicas no processo de implantagao da LA

A aprovacgao da Lei estimula uma mudanga de cultura administrativa, em que
cada processo administrativo pode ser transformado em um processo de
comunicacgdo. As condi¢cdes de aperfeigopamento do trabalho das Ouvidorias estéo
sendo criadas com a intengao de investir na adequada implantagcéo e funcionamento
dos sistemas de informagdo, para o avango na formalizacdo dos fluxos de
informagdo (MANUAL DA OGU - Orientagdes para a implementagdo da lei de
acesso a informagéo nas Ouvidorias Publicas: Rumo ao sistema participativo 2012).

Para as Ouvidorias, a Lei trouxe uma janela de oportunidades, que impulsiona
um processo, ja em andamento, de integragdo e de uma maior uniformizagcdo de

processos e procedimentos.

A modernidade, no contexto amplo da gestdo, trouxe novas visdes e
tendéncias de aproximacgéao e relacionamento das organizagdes com os cidadaos, na

tentativa de compreenderem e atenderem as suas necessidades e expectativas.
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Com o objetivo de aperfeicoar a relagdo entre as organizagbes e o perfil e
caracteristicas dos cidad&os/clientes, sdo criadas Ouvidorias setoriais, que
desenvolvem atividades direcionadas as demandas aos assuntos e necessidades do
setor em que atuam. Sdo Ouvidorias que atuam tanto no setor publico quanto na

iniciativa privada.

Para Oliveira (2005), as Ouvidorias setoriais podem funcionar melhor que as
Ouvidorias regionalizadas ou individualizadas por organizagdo, pois operam com
objetivos comuns e afins, independentemente de sua localizagdo geografica ou
insercdo em organogramas governamentais. Para o autor, as Ouvidorias
aprofundam as analises das realidades e necessidades vivenciadas em diferentes
setores para compreender melhor suas caracteristicas e possibilidades de
aperfeicoamento nos setores correspondentes. Algumas sao implantadas por
inciativa das Organizagdes, outras sao recomendadas por legislacdo e Normas
Regulamentadoras em diferentes Estados e Municipios.

A obrigatoriedade da implantagdo de Ouvidorias em determinados setores da
sociedade também estimulou sua instituicdo no segmento privado, para além das
iniciativas espontaneas. O exemplo de Ouvidorias no setor financeiro deve-se a
Resolucdo 3.477, de 26 de julho de 2007, tornando publica a decisdo do Conselho
Monetario Nacional de que todas as instituigbes financeiras implantassem
Ouvidorias (TORTOLANO; SOUZA CRUZ; ALMEIDA, 2011). Outro exemplo foi a
Resolugdo Normativa n°® 323 da Agéncia Nacional de Saude (ANS), que gerou
reflexo direto no setor da iniciativa privada (BERTACHINI, 2011).

No segmento privado, espera-se que o ouvidor possa atuar situado no campo
do controle da qualidade dos servicos prestados, fazendo da Ouvidoria uma
instancia estratégica pelo contato direto com a alta administragao (p. ex. Presidéncia
e Reitoria), ao mesmo tempo que esta acessivel diretamente ao usuério. E evidente
que, mesmo assumindo atividades relacionadas a gestdo de processos e de
informacdes institucionais, a Ouvidoria deve partir de sua atividade primeira: a

escuta do cidadao, representando a “matéria-prima” da Ouvidoria.

E justo pensar que a mudanga de uma cultura organizacional em relacdo as
Ouvidorias ocorre aos poucos, com base em uma interacdo com credibilidade,

inovacgdes e coeréncia pratica, partindo de elementos éticos. A Ouvidoria mal
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implantada pode frustrar as expectativas dos dirigentes e dos clientes, gerando
consequéncias desastrosas para a organizagao. Quantas nao sao as instituicbes em
que os dirigentes n&o valorizam a Ouvidoria por desconhecerem sua finalidade ou
por discordarem de sua fungédo, principalmente quando se trata de debater atitudes,
visbes de mundo, postura da organizagdo frente ao ambiente de mercado, no
momento politico e social? Pode-se, ainda, provocar a desmoralizagdo do proprio
instituto da Ouvidoria pela sua eventual ineficiéncia ou pela falta de capacidade de
atuacao.

Nao é raro verificar situagdes em que a Ouvidoria apresenta dificuldades ou
nao funciona, seja porque néo tem estrutura suficiente e/ou condigdes minimas ao
desempenho do trabalho, seja pela incompreensao ou pela falta de internalizagao do
real papel da Ouvidoria dentro da Organizagcdo. Sdo situagbes que merecem
atengao logo no inicio da concepgao do trabalho para minimizar as dificuldades e
construir uma nova visdo para o enfrentamento e a solucdo de problemas na
organizacdo. A adequada implantagdo de Ouvidorias € um determinante para sua
consolidagdo enquanto ferramenta importante de gestdo da qualidade dos servigos,
um instrumento de democracia e de construgdo da cidadania (MACHADO; DUARTE;
SILVA, 2011). Entende-se como processo de implantagdo da Ouvidoria aquele que

estabelece as condigdes para a criagdo de uma area interna a organizagéo

permitindo que atue com autonomia e com independéncia.

Instituir uma Ouvidoria ndo é tarefa simples. Por vezes, esbarra-se na reacao
do préprio funcionalismo, que nao esta preparado para essa relagdo direta e
transparente com o publico externo e com o controle que esse publico acaba
exercendo. Essa situagdo tende a provocar, em algumas situagdes, conflitos,
desentendimentos e reagdes pouco favoraveis a atuacdo da Ouvidoria.

Santos (2006) cita Leonardo Araujo a respeito:

Nos primeiros meses, as demandas s&o recebidas e acompanhadas
até a solugdo. Antigos aliados mostram-se incomodados em
responder queixas de todo o tipo, formuladas por clientes que nem
sempre tem razdo. Reclamam de alguns disparates e querem que a
propria Ouvidoria preste os esclarecimentos necessarios e evite a
perda de tempo dos seus valiosos profissionais [...].

Depois de um ano, ja € possivel compreender melhor a empresa,
identificar os problemas recorrentes, onde e quando eles acontecem,
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quem reclama, que canal utiliza, quem s&o 0s responsaveis e uma
infinidade de outras informacgdes Uteis e fundamentais para subsidiar
a direcado da instituicdo. E quando essas informagdes se tornam de
dominio publico dentro da empresa, ai os ultimos fas incondicionais
da Ouvidoria correm o risco de passar para o outro lado [...].

Para alguns gestores, os dados revelam apenas a opinido de uma
minoria, um indice infimo diante do total de clientes da instituigcao.
Outros sugerem que a Ouvidoria esta mal informada e que quem
reclama nao sabe do que esta falando. Ha aqueles que permanecem
em um siléncio sepulcral e obrigam a Ouvidoria a fazer infinitas
reiteracdes para receber uma resposta as demandas. Também néo
falam os que recebem as queixas como ataques pessoais como se
alguém quisesse derruba-los. E existe ainda a “tropa de choque”, que
procura eventuais falhas na Ouvidoria e centra fogo em determinado
detalhe da informacgao [...].

Nos primeiros tempos, o tipo menos comum € o que acolhe as
informagbées da Ouvidoria como oportunidade de mudanca e
aprendizado. Mais raro ainda s&o aqueles que se aventuram a
defender a Ouvidoria e se apresentam abertos as criticas
fundamentadas. Ouvidoria eficiente & aquela que incomoda bastante,
que produz movimento na empresa. Que desacomoda e obriga
colaboradores e dirigentes a meditar sobre os modos de agir e
pensar que sido hegemdnicos na organizagdo. A boa Ouvidoria
precisa ser avalizada pelos dirigentes e respeitada pelos gestores e
pares. Mas o que a sustenta verdadeiramente é a legitimidade que
conquista ao defender os clientes, e a ajuda que oferece para que a
Instituigdo consiga superar suas limitagdes.

Para Gomes (2005), ha falta de cultura a respeito do instituto da Ouvidoria, de

seu papel na empresa e na sociedade. No entanto, a Ouvidoria ndo tem abdicado de

seu dever institucional de promover as iniciativas para disseminar os principios e

valores que norteiam sua atuagéo.

A postura coerente dos dirigentes cria um modelo, que &, consequentemente,

adotado pelos empregados. Como preconizam teses de Antropologia Empresarial, o

exemplo € a unica maneira de promover mudancas profundas na cultura de qualquer

instituicdo. Respeito, transparéncia, honestidade, responsabilidade e compromisso

sdo conceitos que passam a orientar a acdo das equipes na medida em que

percebam tais valores na atitude de seus superiores hierarquicos. Gomes (2005)

comenta que:

Hoje, a Ouvidoria encontra-se numa posicdo consolidada,
funcionando com recursos humanos, materiais e tecnoldgicos
adequados, além de ser reconhecida como tal pela empresa. Mas
ainda ha muito trabalho a ser feito em termos de divulgagéo e
disseminacdo do instituto, interna e externamente, para se alcancar
maior visibilidade e a tdo pretendida universalizag&do dos servic¢os.
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As parcerias no interior da empresa sdo necessarias e inevitaveis,
considerando a urgéncia de solugdes que se impde em determinadas
circunstancias. Como representante do cidaddo dentro da empresa, a
Ouvidoria, nao raro, busca a colaboragao das areas para a busca da
satisfagdo do cliente, seja este interno ou externo [...] Prova disso é
que muitos clientes e empregados manifestam satisfagdo com a
melhoria na qualidade das respostas, rapidez na solugdo de
problemas e compromisso em corrigir disfuncées (GOMES, 2005).

Gomes (2005) resume ressaltando que uma posi¢ao atenta e engajada
legitima a atuacdo da Ouvidoria diante dos diversos publicos e da sociedade.
Naturalmente, para se atingir o objetivo de transformar “cada individuo em ouvidor”,
ha que se perseverar no trabalho de levar os conceitos do instituto a todos os niveis

da organizag&o, num processo de disseminagéao lento, mas insistente e progressivo.

Giangrande (2000) refere que, no Brasil, ocorreu uma mudanga de postura
das empresas na década de 1991 com a implantagdo e consolidagdo do Codigo de
Defesa do Consumidor, com o objetivo de atender as necessidades dos
consumidores, ao respeito a dignidade, saude e seguranga, a protecdo de seus
interesses econdmicos, a melhoria da qualidade de vida, bem como a harmonia nas
relagbes de consumo. A autora ressalta que:

[...] a empresa abandona a postura de olhar permanentemente para
o préprio umbigo e se volta para o mercado, como preconizam todos
os grandes mestres do marketing e da administracdo, descobrindo
quanto e a quantos deve ouvir para, realmente, estar preparada para
ser a vencedora. Assim, ndo se preconiza o Ouvidor nas empresas

privadas como panacéia: cura para todos os males (GIANGRANDE,
2000, p. 32).

A autora relembra que a relacdo fornecedor-consumidor ndo pode perder de
vista o fato de participar de um processo histérico, iniciado em 15 de margo de 1962,
quando o presidente John F. Kennedy enviou ao Congresso uma mensagem
especial a respeito dos interesses dos consumidores e introduziu a conceituagao de

DIREITOS do consumidor, basicamente:

DIREITO A SEGURANCA: implica protecdo contra a comercializagdo de
produtos perigosos a saude ou a vida. Esse direito motivou inumeras leis que

visavam a proteger o consumidor.

DIREITO A INFORMACAO: com abrangente interpretacdo. Além dos
aspectos da propaganda, envolve todas as informagdes necessarias para efetuar

bem uma compra.
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DIREITO A ESCOLHA: no século XX, passou-se a atender a concorréncia e
competitividade como fatores favoraveis ao consumidor; portanto, incentivando o

maior numero possivel de fornecedores no mercado.

DIREITO A SER OUVIDO: os interesses dos consumidores passariam a ser
considerados na elaboragédo das politicas governamentais e nos procedimentos de

regulamentacgao.

Em reconhecimento ao marco histérico da mensagem do presidente Kennedy,
comemora-se, em 15 de margo, o Dia Mundial dos Direitos do Consumidor.

As empresas privadas, voltadas para o mercado, utilizardo dos varios meios a
sua disposicao: pesquisas qualitativas e quantitativas, pesquisas de clima interno,
grupos de discussdo, comités de funcionarios, conselhos de clientes, entre outras
iniciativas que se alinham com os objetivos de ouvir as pessoas. De certa forma,
assumem uma postura de humildade de reconhecer que sdo compostas por seres
humanos e que, por melhor que busquem prepara-los, eles poderao — de quando em
quando — cometer um erro, preocupando-se com as consequéncias desses erros e

com o interesse de repara-los, comenta Giangrande (2000).

Ai sim, segundo a autora, a empresa esta pronta para implantar a Ouvidoria.
Afirma que, entre “as condigdes para que a implantacdo da Ouvidoria realmente
traga resultados concretos para a empresa e a sociedade, a primeira, certamente, é
a da opcéo pela transparéncia, seguida por da autonomia e independéncia ao
ouvidor” (GIANGRANDE, 2000, p. 33).

A decisdo por implantar a Ouvidoria é da alta administragdo da empresa e, se
devidamente comunicada e permanentemente reforcada por uma postura e uma
atitude de apoios as decisdes do ouvidor, toda a cadeia hierarquica acabara por

compreender, aceitar e finalmente apoia-la também.

Para Giangrande (2000), ha empresas onde o ouvidor ndo apenas obtém
sucesso, como “contamina” varios escaldes, levando-os a se preocuparem antes da
tomada de uma decisio, quanto a possiveis consequéncias.

[...] o segredo do sucesso da Ouvidoria depende da postura e atitude

publica da alta diregdo, um relacionamento calcado em nog¢des de
responsabilidade, confiabilidade, até de afetividade. Em
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contrapartida, cabe ao Ouvidor jamais transmitir arrogéncia e
prepoténcia, bem como ndo tomar decisdes muito graves sozinho,
devendo dialogar e “convencer” outras areas da empresa e, de
preferéncia, aquelas que normalmente lhe oferecem apoio no dia a
dia, para que a decisado seja debatida, compreendida e finalmente
aceita como justa e correta (GIANGRANDE, 2000, p. 38).

Para justo pensar, esse perfil de empresa reconhece no seu cliente, seu
funcionario, seu grande colaborador o direito que tém de ser respeitado como ser
humano, cidadao e participante dos processos e atividades da empresa. Para tanto,
€ necessario preocupar-se com a disseminagao e clareza de sua missao, visao e
valores, também de sua cultura, de suas metas e objetivos, possibilitando e
motivando que os funcionarios participem dos processos da organizagao

expressando suas opinides.

Nesse panorama, Vianna (2013) aponta trés principais pontos de contribuigao
cidada na organizagao: compartilhar informagdes nos canais de comunicagdo que
possam gerar material de analise dos processos internos, na proatividade e
colaboracdo em buscar solugdes inovadores e utilizar os servicos da Ouvidoria
quando tiver necessidade de dialogar para dirimir duvidas e desconfortos no
ambiente de trabalho.

Destacamos as missdes do ouvidor na iniciativa privada com base nas
consideragdes de Giangrande (2000), que, de antemdo, ressalta que, nesse
contexto, as possibilidades s&do maiores de o ouvidor contar com uma equipe para

auxilia-lo a atender e resolver os casos. S&o apontadas quatro principais missoes:

A primeira e mais importante € atender a quem lhe procura, ouvindo sem
preconceitos e sem rotulagem antecipada do assunto ou da pessoa. Ouvir depois, o
outro lado, sempre que se tratar de um caso em que tenha ocorrido um inter-
relacionamento entre o cliente e algum integrante da empresa. No momento
seguinte, deve o ouvidor analisar os fatos e as circunstancias, bem como as razdes
expostas pelos dois lados. De posse de todos os dados, toma uma decisao e solicita
a quem cometeu a falha ou — em caso de despreparo desse — ao seu superior
hierarquico que contate o cliente, apresente as razdes do erro cometido, o pedido de
desculpas da empresa e — sendo o caso — ressarcindo e/ou indenizando ao cliente,
dentro daquilo que ele espera. Ha casos em que o cliente, até por desinformacéo,

espera muito mais do que o razoavel pelo erro cometido. Cabe ao ouvidor explicar-



125

Ihe isso, sugerindo que ouga um aconselhamento especializado ou de pessoa
experiente para colocar-se com mais propriedade. Uma vez encerrado o caso, 0
ouvidor contata o cliente para aferir seu nivel de satisfacdo com a solu¢éo dada a
reclamacgao, bem como para agradecer a confianga e a real contribuicdo a empresa

ao apontar em erro ou falha.

Digamos que esse procedimento de escuta de ambos os lados e de condugao
para uma solugdo seja mais agil comparado a complexidade de acesso e
comunicacgao interna entre os servidores publicos. Observamos na empresa privada
uma média de 3 a 6 dias para a solugdo, com ampliacdo do prazo, dependendo da

natureza do assunto.

A segunda missao decorre da primeira, em que cabe ao ouvidor questionar
diretamente as areas, ou ndo, as razdes da existéncia do problema, provocando a
empresa para aderir a mudangas que minimizem as probabilidades de recorréncia
do erro. Diante de um defeito de ordem técnica ou muito especificos, que o ouvidor
desconhega, ele deve sugerir a empresa que constitua um pequeno grupo de estudo
que faga as analises necessarias, para finalmente sanar o problema. Observamos

que essa missao assemelha-se a de um catalizador, favorecendo a transformacao.

7

A terceira missdo do ouvidor na empresa privada € participar de reunides
decisorias da empresa, colocando sua preocupag¢ao quanto ao entendimento e
aceitacado do cliente a quem representa: interno ou externo, quanto a atitudes ou a
comunicagcdo da empresa. Giangrande (2000) chama essa missao de
‘contaminacao”, em que o ouvidor deve ter preocupacao de envolver e motivar a alta
direcdo a desenvolver percepgdes acuradas para o respeito aos direitos do cidadao

e seus clientes internos e externos.

A quarta missao € a divulgacdo. Divulgar os direitos do cliente, motivando-o a
sua cidadania, colocando-se a cada vez que se sinta desrespeitado, ou sujeito de
um erro, falha ou engano. A atuac&o do ouvidor do cliente interno — funcionario — é
igual e deve preencher esses mesmas missdes, respeitadas as caracteristicas de

seu publico e dos tipos de problemas encontrados.

Com o atendimento caso a caso, o funcionario passa a se sentir mais

valorizado e encorajado a externar suas emogdes e esclarecer as duvidas
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relacionadas a seu ambiente de trabalho. “Restitui-se ao funcionario a
espontaneidade de comunicacdo: ‘Dizer o que pensa sem o receio de ser punido™
(GIANGRANDE, 2000, p. 38). Nesse aspecto, parece justo pensar que a empresa
que se dispde a ouvir seus funcionarios podera contar com sua participagao em prol
de seu crescimento e da manutengdo de bons resultados. Toda vez que um
problema é levantado e resolvido de forma satisfatéria, mais se estara integrando o

profissional ao quadro de colaboradores.

Finalizamos essas reflexbes com o pensamento da Ouvidora Vera
Giangrande (2000, p. 39): “Como Ouvidores, devemos também considerar grande
contribuicdo que podera ser dada pelos funcionarios que passaram a ‘sentir com o
coragao da empresa’ — sentido figurado que substitui o antigo ‘vestir a camisa’ da

empresa’.

Nesse quadro, é importante destacar a importancia de a Ouvidoria do Setor
Privado ser contemplada nas Politicas das Instituicbes, bem como desenvolver seu
Regimento Interno, que contribui no suporte de suas agbes, que envolvem a
autonomia e a independéncia. Por vezes, ainda que mais frequentemente no
passado, ocorre o questionamento da autonomia do ouvidor da empresa privada por
atuar na identificacdo de falhas de processos e em conflitos de interesses no ambito
profissional, como dizem “colocando o dedo na ferida”, agindo como um “agente
critico” da prépria instituicdo que o contratou, na qual também atua como um
colaborador. A resposta envolve o amadurecimento da cultura organizacional, a
seriedade de seus gestores e alta diregcéo e, sobretudo, o preparo e a convicgao de
principios éticos do ouvidor.

5.7 Ouvidorias no Setor de Ensino

Iniciamos as consideragdes sobre as Ouvidorias Universitarias relatando o
historico de experiéncias nesse segmento e introduzindo uma leitura bioética, por

representarem um campo de construcdo de conhecimento e de proposicdes éticas
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que se materializam em iniciativas de carater estruturador, suscetiveis de promover

a modernizagao democratica da Universidade.

Recentemente, em abril de 2014, ocorreu, em Denver (EUA), o Congresso
Internacional de Ombudsman, promovido pela IOA. Um fato que mereceu destaque
nesse encontro foi a presencga significativa de ombudsman de universidades, o que
aponta para essa realidade de atuacao e para o crescimento no setor, em busca de

aprimoramento.

As experiéncias internacionais nos mostram que as primeiras Ouvidorias
universitarias surgiram no Canada, em 1965, na Universidad Simon Froser, em
seguida foram surgindo as Ouvidorias dos Estados Unidos, em 1967, na
Universidade Estadual de Nova York e na Universidade de Berkeley e em Manitoba
e a de Laval, no Canada. Em 1985, foi criada a Ouvidoria da Universidade Nacional
Autébnoma do México (UNAM). Na mesma década, foram criadas Ouvidorias em
Universidades europeias com forte tradicdo na Espanha, como as de Salamanca,
Granada, Léon e Complutense de Madrid.

Lyra (2000a) recorda que o perfil dos Ouvidores universitarios espalhados em
diversos continentes nem sempre coincide com os suecos. Essa instituicao sofreu
varias metamorfoses, de tal forma que os 6rgaos criados sob sua inspiragdo tém
caracteristicas bastante diversificadas.

Nesse quadro, ganhou destaque o ouvidor da Universidade Nacional
Auténoma do México (UNAM), denominado Defensor de los Derechos Universitarios,
pelo prestigio e status conquistados, dada a importancia da Universidade em que
atua, que conta com um corpo discente de aproximadamente 300.000 alunos.

O Defensor Universitario da UNAM é o titular de um o6rgao de controle da
legalidade e propde as medidas que considere necessarias para o restabelecimento
da ordem juridica (UNAM, 1992). Nas palavras de Lyra (2000a):

Cabe-lhe, pois, essencialmente, “vigilar la correcta aplicaciéon del
orden legal universitario cuando un estudiante o miembro del
personal académico invoque una violacion a un derecho de carater
individual’ (inciso | do Art. 10° do Reglamento de la Defensoria). [...]

1. sua independéncia “que se impone frente a qualquiera y a todas
las autoridades y funcionarios de la UNAM, inclusive ante la maxima
autoridade legislativa como es el Consejo Universitario, ante al
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Tribunal Universitario, autoridade suprema en materia judicial y aun
frente al Rector, primera executiva’.

2. da mesma forma “también es independiente respecto qualquier
grupo politico”, a fim de garantir estrita imparcialidade nas suas
manifestagoes.

A exigéncia de qualificacdo académica, comprovada no “egjercicio
distinguido de una catedra, del estudio constante que se traduce em
la especialidad en un area especifica, en la elaboracion reflexiva de
trabajos de investigacion’. Isto porque tais predicados “establecen un
vinculo de enorme importancia (...) com todo lo relacionado com la
vida universitaria, lo que se genera en el trato permanente com los
académicos y los estudiantes” (UNAM, 1992).

Outra experiéncia interessante € a Ouvidoria da Universidade de El Salvador
(UES), atualmente desempenhada pela Defensora Publica na Universidade, Claudia
Maria Melgar de Zambrana, que conta com uma equipe de oito defensores, com
cerca de 3 mil servidores, 4 mil docentes e 55 mil alunos. Existem semelhancgas e
diferencas entre a Defensoria em ElI Salvador e a Ouvidoria no Brasil. Em El
Salvador, as Ouvidorias, em geral, sdo conduzidas por advogados. O modelo
brasileiro de gestdo das Ouvidorias propde recomendagbes sem aplicar
‘penalidades”. No Brasil, essa responsabilidade ¢é dividida por uma equipe
interdisciplinar capacitada. Em ambos os paises, as Ouvidorias atuam diretamente
na defesa e garantia de direitos dos universitarios.

A Ouvidoria da Universidade de El Salvador promove atividades com os
estudantes, como feiras culturais para o fomento da participagdo universitaria na
discussao de questbes éticas, e promove concursos literarios com o tema
“Ombudsman Universitario”, representando oportunidades de acolhimento e
informagdes aos estudantes sobre suas responsabilidades e direitos. Ha um
programa semanal de radio — “Defensoria em A¢ao” —, para a promogao de debates
e divulgacéo das agdes da Ouvidoria (BERTACHINI, 2014).

Segundo Lyra (2000a),

a diferenca em relagado ao Ouvidor brasileiro € flagrante: este atua,
regra geral, sobretudo no controle da qualidade do servigo prestado,
pronunciando-se, consequentemente, em relacdo ao mérito deste.

Nessa otica, o Ouvidor assume, freqlientemente, [...] o papel de
indutor de mudancas estruturais na instituicdo em que atua. Nao
obstante, algumas caracteristicas da Defensoria Universitaria da
UNAM, consagradas no regulamento que a criou, parecem dever ser
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absorvidas pela Ouvidoria universitaria brasileira, de contornos ainda
nao completamente delineados.

A experiéncia brasileira: surgimento e disseminag¢do das Ouvidorias universitarias no

Brasil

O ouvidor universitario surge na esfera publica brasileira no ano de 1992, na
Universidade Federal do Espirito Santo. De quatro existentes até 1992, esse numero
subiu para 18, o que representa, em dois anos, um crescimento de 450%. Neste
trabalho, analisamos o papel politico do ombudsman e o perfii do ouvidor
universitario, pondo em evidéncia os tracos especificos desse tipo de Ouvidoria.
Examinamos, também, os empecilhos a sua disseminagdo: corporativismo,
autoritarismo e populismo. Concluimos este estudo mostrando como as Ouvidorias
universitarias concebem a sua atuagdo e quais as questdes de maior relevo

presentes no cotidiano de seu trabalho.

No dia 9 de margo de 1990, vinha a lume, em artigo publicado na imprensa
paraibana, a primeira proposta divulgada no pais de criagdo de uma Ouvidoria
universitaria. Segundo Lyra (1998, p. 67), a sintese do exposto na imprensa continua
pertinente e atual:

[Ao Ouvidor] caberia receber queixas e sugestdes, reclamacgbes e
denuncias sobre o desempenho dos servicos da Universidade e
encaminha-las, acompanhadas de parecer, aos 6rgdos competentes.
Estes disporiam de tempo limitado para responder ao ombudsman,
sob pena de responsabilidade administrativa. Seria, obviamente,
dada ampla publicidade as atividades desenvolvidas pelo Ouvidor,
que ndo teria qualquer poder decisério e sim o poder irrestrito de
encaminhar e debater toda matéria que fosse submetida a sua
apreciagcdo, bem como o de formular sugestdes e criticas aos

diversos niveis e setores da administracdo universitaria (LYRA,
1998).

Nessa proposta, o ouvidor desempenharia a funcdo de mediagdo para
“colocar em pratica um processo de resgate da cidadania no ambito da comunidade
académica, criando condi¢gbes para que todos compreendam a necessidade de
cumprir os seus deveres e exigir os seus direitos” (REITORIA, 1994).

No entanto, foi necessario esperar até 1992 para termos a primeira Ouvidoria
universitaria no Brasil: a da Universidade Federal do Espirito Santo (UFES). Depois
disso, surgiram as Ouvidorias da Universidade de Brasilia (UnB), em 1993, e da
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Universidade Estadual de Londrina (UEL), em 1994. Na opinido de Lyra (2000a), o
processo de implantacdo de Ouvidorias universitarias inclui conquistas e frustracoes,
pois algumas instituigdes ndo desenvolveram suas Ouvidorias com a alegacéo de
que nelas faltavam servidores com perfil adequado para o cargo ou, quando nao,
recursos necessarios ao pagamento da gratificagdo a que faz jus o ouvidor.
Argumentos pobres na visdao do autor, que apenas denotam o pouco empenho
dessas instituicdes, sobretudo no setor publico.

Um panorama resumido sobre o inicio das Ouvidorias Universitarias no Brasil
apresentado por Lyra (2000a) demonstra o crescente ritmo de suas implantagdes
seguindo as particularidades de cada setor e caracteristicas institucionais:

1997. Assistiu-se a criagdo de apenas uma Ouvidoria universitaria, a primeira
do Norte-Nordeste: a da Universidade Estadual do Ceara (UECE). Porém, desde
1998, este quadro desanimador foi superado com a criacdo de nada menos que

quinze Ouvidorias universitarias.

1988. Entraram em funcionamento Ouvidorias na Escola Politécnica da
Universidade de S&o Paulo (EPUSP), na Universidade Salvador (UNIFACS), na
Universidade Federal de Vigosa (UFV) e na Universidade de Santa Cruz do Sul
(UNISC).

1999. Foram criadas Ouvidorias nas Universidades Federais da Paraiba
(UFPB) e do Rio Grande do Norte (UFRN); na Universidade Catolica de Brasilia
(UCB) e nas seguintes Instituicdes Estaduais de Ensino Superior: Faculdade de
Filosofia, Ciéncias e Letras de Cornélio Procopio (FAFICOP) e Escola de Musica e
Belas Artes do Parana (EMBAP), ambas naquele Estado; Universidade Estadual
Paulista (UNESP), Faculdade de Medicina de Marilia (FAMEMA), Faculdade de
Medicina de Rio Preto (FAMERP) e Faculdade de Engenharia Quimica de Lorena
(FAENQUIL), todas no Estado de Sao Paulo.

2000. Instalaram-se duas novas Ouvidorias no pais: a da Universidade
Estadual do Rio de Janeiro (UERJ) e a da Universidade para o Desenvolvimento do
Estado e da Regidao do Pantanal (UNIDERP). Constituiu-se a primeira rede nacional
de Ouvidorias universitarias (18 ao todo), assim distribuidas: 9 (nove) em Instituices
Estaduais de Ensino Superior (UECE, EPUSP, EMBAP, FAFICOP, UNESP,
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FAMEMA, FAMERP, FAENQUIL e UERJ); 6 (seis) em Instituicbes Federais de
Ensino Superior (UFES, UFSC, UFJF, UFV, UFPB e UFRN); 3 (trés) em Instituicbes
Particulares de Ensino Superior (UNIFACS, ECB e UNIDERP); e 1 (uma) em uma
Instituicdo Comunitaria de Ensino Superior: a UNISC.

Lyra (2000a, p. 38) observa que, “de 1992 até 1997, a expansdo das
Ouvidorias nas Universidades foi lenta e pouco expressiva: de uma para quatro.
Porém, no espacgo de dois anos e meio, este numero saltou para dezenove. Neste
curto periodo, houve um crescimento de 375%”. Na sequéncia, muitas outras
Ouvidorias foram implantadas no Brasil, a exemplo das Ouvidorias da Universidade
de Campinas (UNICAMP), Ouvidoria-Geral da Universidade de S&ao Paulo (USP),
consolidando, na opinidao do autor, existéncia do Instituto do Ombudsman na

comunidade universitaria brasileira.

O Ministério da Educacgdo, por reivindicagdo da Unido Nacional dos
Estudantes (UNE), aceitou o pedido de criar uma Ouvidoria no ambito do ministério
para receber denuncias que pudessem ocorrer nas universidades. O pedido foi
aceito em 21 de fevereiro de 2005, pelo ministro da Educacao, Tarso Genro, durante
reunido entre a UNE e lideres de 50 Diretérios Centrais de Estudantes, em que
oficializaram apoio a reforma universitaria.

“A questdo da Ouvidoria é uma demanda que ja foi acolhida. E
possivel organiza-la, inclusive, antes da reforma. Primeiro, contudo, é
preciso organizar os meios técnicos para que seja uma Ouvidoria
realmente eficaz, que ndo s6 ouga, mas que possua mecanismos

concretos de respostas para os temas de interesse dos estudantes”,
explicou o ministro Tarso Genro (UFSM, 2005).

Na época, a Unido Nacional dos Estudantes defendeu a criagdo de um
espaco para ser utilizado no debate das questdes estudantis e destacou
preocupacao especial com as instituigdes privadas, quanto ao anuncio das
mensalidades.

Nos anos de 2005 e 2009, a Ouvidora da Universidade Federal do Rio
Grande do Norte, Carmen Lucia de Araujo Calado, realizou um levantamento
estatistico sobre as Ouvidorias Universitarias no Brasil e demonstrou que houve um
crescimento significativo delas no setor de Educagdo, em especial no ano de 2009.
A autora atribui esse aumento expressivo a varios motivos. Entre eles, o

reconhecimento de que as Ouvidorias sdo uma realidade irreversivel nas Instituicdes
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de Ensino Superior, tanto do setor publico quanto da iniciativa privada, pois a

clientela € a mesma, afirma a autora (CALADO, 2012).

Grande parte da demanda surge das comunidades nas quais as Instituicbes
estdo instaladas. As pessoas repercutem noticias da midia e, quando o assunto
envolve uma ou outra instituigdo, buscam as Ouvidorias para obter esclarecimentos.
As questdes internas mais frequentes dizem respeito ao relacionamento aluno-

professor e aos critérios de avaliagdo das provas regulares.

Tabela 1 — Distribuicao do numero de IES, numero de Ouvidorias Universitarias
por regiao e estado, nos anos de 2005, 2009, 2010 e 2011

2005 2009 2010 2011

Regido / N° N° Ouv. N° N° Ouv. N° N° Ouv. N° N° Ouv.
Estado IES Univ IES Univ IES Univ IES Univ
Norte 135 5 153 21 159 58 170 109
Centro- 249 18 268 25 270 82 296 144

Oeste

Nordeste 405 30 474 169 474 235 515 344
Sudeste 1131 33 1204 246 1210 423 1413 690
Sul 396 49 409 131 409 173 453 260
Total 2316 135 2508 592 2522 971 2847 1547

Fonte: Dados coletados no livro Ouvidoria Universitaria no Brasil: vinte anos de
experiéncia (CALADO, 2012).

Tabela 2 — Distribuicao das IES por tipos: IFES, Centros Universitarios e

Faculdades por regiao e estado no ano de 2011

Regidio / Estado 2011 2001 2011 2011 2011
IFES | Universidade | Centro Universitario | Faculdade | Total

Norte 7 15 9 139 170
Centro-Oeste 6 14 11 265 296
Nordeste 11 37 5 462 515
Sudeste 111 80 90 1232 1413
Sul 6 44 19 384 453

Total 141 190 134 2482 2847

Fonte: Dados coletados no livro Ouvidoria Universitaria no Brasil: vinte anos de
experiéncia (CALADO, 2012).
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A autora destaca que, internamente, os indicadores quantitativos representam
um termOémetro, que aponta para os pontos criticos e frageis da estrutura
organizativa que precisa agir prontamente mediante essa realidade diagnosticada.
Nao obstante, também sao identificados e avaliados os pontos fortes e positivos da
dindmica institucional, que merecem ser reforcados. Esse mapeamento auxilia na
elaboracdo de planos de acdo interna e na identificagdo de movimentos

organizacionais que merecem ser pesquisados e observados com maior frequéncia.

Um exemplo apresentado por Calado (2010) cita a Ouvidoria da Universidade
Federal do Rio Grande do Norte (UFRN) como responsavel por varias mudangas,
agindo diretamente na corregao de distorgdes e na recomendagao de novos critérios
de avaliagcdo dos alunos, bem como realizando mediagdes que auxiliaram na
manutencdo de professores substitutos, a pedido do corpo discente. A autora
ressalta que essa € uma cultura que esta nascendo na ultima década e que tem tudo
para proporcionar integragéo e participacdo da comunidade académica, estimulando
o sentimento de pertencimento e de cidadania.

A implantagcdo de uma Ouvidoria-Geral numa |IES tem como objetivo a
identificacdo e a solugdo de possiveis problemas existentes e, principalmente,
devido a sua caracteristica de um atendimento personalizado, autonomia de agao e
imparcialidade, ser apresentada como uma nova alternativa para estudantes,
professores, colaboradores e a comunidade expressarem seus anseios,
insatisfagbes, sugestdes e elogios, tanto ao corpo académico como ao corpo
funcional e diretivo. Um argumento a favor das Ouvidorias nas universidades é
apresentado pelo Professor Hermano Tavares, reitor da UNICAMP, quando afirma
que o ouvidor universitario “pode contribuir com a administracdo na identificagdo de
problemas sistémicos, na corregdo de injusticas, na proposicdo de novos
procedimentos, atuando assim como agente de mudanga" (TAVARES, 1998, p. 3).

Vilanova (2012, p. 130) faz uma critica acerca da legitimidade da implantagao
das Ouvidorias, a qual desperta certa inquietagdo do ouvidor, porque lancam
‘provocacgdes” que talvez possam contribuir numa linha de reflexdes sobre a
concepgao deste instituto em algumas instituigdes, sobretudo no setor publico.
Segundo a autora, a propria cultura politica brasileira, avessa a participagéo cidada
na gestao publica, é adversa a transparéncia. Os detentores do poder receiam o
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compartilhamento das decisdes, a definicdo conjunta de prioridades, porque, via de
regra, estdo mais comprometidos com os proprios interesses e de grupos, nao

querendo se ver expostos e questionados.

Para Vilanova (2012, p. 24), a participagdo é um direito do cidadao, ainda
longe de ser concebida sem tensbes nem conflitos, dentro e fora da academia.
Destacaremos trechos da narrativa da autora sobre os trés grupos nos quais as
Ouvidorias se distribuem, conforme a visdo democratica, conservadora ou
desinformada dos seus criadores/idealizadores:

1) As que funcionam com todas as condi¢gbes necessarias, tendo o
Ouvidor garantias contra o arbitrio do dirigente, atuando com
autonomia e independéncia de acdo, acesso ao reitor e demais

autoridades universitarias, como preconiza o Foérum Nacional de
Ouvidores Universitarios — FNOU;

2) As que nao dispdem de condicbes referidas no item 1,
funcionando por simples Portaria, sem nenhuma garantia ao Ouvidor,
dispondo de condicbes adequadas ou ndo em termos de
infraestrutura de equipamentos e pessoal;

3) As que existem apenas no nome, ilustrando as homepages. Essas
sdo as Ouvidorias online, desconhecidas da comunidade interna e
sem a designacdo de um Ouvidor, responsavel por ser o porta-voz
de legitimos direitos dos cidadaos.

Seguindo terminologia defendida por Pinto Lyra (2004), a Ouvidoria
discriminada no item 1 é a “autbnoma”, e a do item 2, a "obediente".

Nessa ultima, o ouvidor ndo desfruta de liberdade e autonomia de acéo,
estando o seu desempenho limitado aos “humores” do gestor: "[...] [0s] limites para o
exercicio das atribuigdes do cargo [de Ouvidor] € a ndo contrariedade de quem os
nomeou e que pode demiti-los ad nutum” (LYRA, 2004a, p. 130). A credibilidade das
duas primeiras pode ou n&o ocorrer, estando, em ambas as situagdes, relacionada a
capacidade do ouvidor de estabelecer o dialogo, buscar a articulagdo de esforgos
para a solugao dos problemas, de interagir no espaco contraditério das relagdes de
poder dentro da instituicdo, do espirito de iniciativa, de determinagéo e coragem para
defender posigcdes de efetivagao de legitimos direitos dos usuarios.

Na opinido do autor, a Ouvidoria, considerada autbnoma no aspecto formal,
pode comportar-se de modo “obediente”, ao passo que essa Ouvidoria pode
surpreender pela posicao de altivez que adota. Ainda ha casos de Ouvidorias

mantidas no limbo da indiferenca institucional pela dificuldade de acesso do ouvidor
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ao reitor e de acolhimento de suas recomendacdes, verificando-se, entretanto, a
credibilidade do ouvidor em ambito interno e externo junto aos usuarios pelas
habilidades. E o caso em que a Ouvidoria vai se mantendo pelo fato de ser eficiente,
atuante, porque os problemas s&o resolvidos mediante a atuagdo do ouvidor nas

instancias intermediarias da instituicdo, sendo a Reitoria pouco solicitada.

Pode-se gerar certa polémica sobre as afirmag¢des acima, mas parece justo
pensar, numa linha de convergéncia de ideias, que o ouvidor deve atuar como um
agente critico interno, montando, a partir das demandas que lhe sdo encaminhadas,
uma verdadeira radiografia da instituigdo. Para Vilanova (1997), os dados da
Ouvidoria sustentam a elaboragdo de pareceres sobre as necessidades de
mudangas nos seus procedimentos e normas, objetivando o aperfeicoamento do
desempenho e do relacionamento institucional, e s&o encaminhados ao reitor para

apreciacao e deliberagao junto ao Conselho Universitario.

Parece justo acrescentar, nessa perspectiva, que a atuagao do ouvidor deve ir
além de encaminhar relatérios gerenciais e estatisticos para o reitor. Torna-se mais
interessante apresenta-los pessoalmente, tendo em maos os respectivos relatorios,
criando-se uma excelente oportunidade para a demonstragao das competéncias e
metodologia que validam as informagdes apuradas, visando a uma analise
compartilhada de pontos criticos que necessitam de intervengdes urgentes. E uma
maneira de “aquecer os numeros de uma estatistica inerentemente fria”, sendo
possivel expor as razdes e os sentidos dos numeros, que se encontram na base dos

problemas.

A conversa entre o ouvidor e o reitor pode aprimorar os debates sobre as
acdes mais urgentes e as medidas que podem ser implementadas em médio prazo.
Nessa conversa, os dados da Ouvidoria sdo analisados como “temas” ou “pautas”
que sejam interessantes para a revisdo de processos incorretos. Ha4 um cuidado
ético para salvaguardar a identificacdo de nomes, ou dos chamados fatos “pontuais”,
priorizando os estudos dos fatos que causam reflexos no conjunto, no coletivo e na

gestado de processos, que podem ser corrigidos e melhorados.

Lembramos, aqui, que a complexidade da comunicag&o entre ouvidor e gestor
nao deve ser reduzida ao simples sistema de transmiss&o de informagdes, pois seria

elidir todo o problema do sentido e das significagdes.
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Para lasbeck (2010, p. 18), “Todo o discurso e toda palavra pronunciada ou
todo documento escrito se insere em maior ou menor grau na esfera do agir, do

fazer, do pensar e do sentimento”.

Ouvidorias Universitarias: alguns desafios

A Ouvidoria configura-se como desaguadouro de todas as insatisfagdes da
comunidade, identificando os gargalos, os O&bices, os interesses que movem as
praticas cotidianas, os privilégios, as injusticas, a inoperancia, enfim, propicia uma
visdo do funcionamento completo da Organizagao, desnudando os vicios e as falhas
em processos relacionados a administragdo (VILANOVA, 2012). Segundo a autora,
as Ouvidorias montam um quebra-cabeca institucional, a partir das manifestacoes
que recebe, as quais constituem a matéria-prima para detectar se existe harmonia

entre o discurso e a pratica.

E consabido que a Ouvidoria, quando independente, eficiente e auténoma,
abre a “caixa-preta” da administragcdo, encarada, regra geral, pelo reclamante como
algo inacessivel e nada transparente. O desafio do ouvidor é desempenhar agdes
que penetrem nos meandros burocraticos em que se enredam (e onde,
frequentemente, se perdem) os processos dos interessados, assegurando-lhes
acesso irrestrito a eles, bem como as informacdes de que dispuser a respeito. Ha
desafios no cotidiano do ouvidor ao orientar os manifestantes que o procuram para
consultas, com vistas a uma adequada compreensao de seus direitos e a melhor
forma de aciona-los. Assim, o cidadado informado das opg¢des disponiveis, podera
avaliar os pros e os contras e decidir como buscar o que lhe é devido, com pleno
conhecimento de causa. Lyra (2000a) atribui a essas fungbes um carater de
consultoria da Ouvidoria.

Nessa perspectiva, € necessario que o ouvidor tenha boa articulagdo com as
areas que o subsidiam com informagées, aproximando as relagdes de trabalho. E
um empenho cotidiano e repleto de situagdes que requerem a criatividade do

ouvidor como mais um desafio, em funcio das resisténcias internas.

No ambito interno da organizagéo, o desafio da Ouvidoria também é firmar-se
como instrumento de transparéncia e aperfeicoamento democratico, conduzida por

ouvidor cbénscio de suas atribui¢cdes, de representante do cidadao, na protecao de
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seus direitos. Sabemos que é necessario honrar as diretrizes da funcdo, nao
fazendo distingdo entre as pessoas — todos sado iguais perante a Ouvidoria —,
contrapondo-se a toda forma de manipulagao, corporativismo e abuso de poder.

Nessa perspectiva, a postura de um ouvidor exige certo enfrentamento de
questdes conflitantes ou de divergéncia de interesses, pois cai em descrédito caso
omita os vicios detectados na ausculta da comunidade, e estaria suprimindo a razao
de ser do seu instituto. E preciso trabalhar, em outras palavras, enfrentar as
questdes conflitantes contando com bom preparo técnico e firmeza atitudinal,
imprescindivel nas questdes éticas e, sempre que possivel, mantendo boa visédo
sistémica da instituicdo para apreciar com realidade o conjunto de fatores que

interagem entre si.

E possivel identificar setores da instituicdo que se afastam uma comunicacgéo
com o ouvidor evitando transmitir informagées por despreparo ou resisténcia. E um
desafio para o ouvidor realizar aproximagcdes com areas que desconhecem o seu
trabalho, mas é necessario “compor”, cabendo-lhe o papel de esclarecer sua fungao
e, sempre que possivel, propor agbes compartilhadas para agilizar os fluxos de
comunicagdo para o alinhamento de processos. E necessario desmistificar ideias
distorcidas que algumas pessoas constroem com receio de serem incomodadas e
apontadas em eventuais incorregbes. Os seus propositos sdo questionados em
siléncio por colegas de trabalho. Nessa perspectiva, adotando uma metafora
pertinente, o ouvidor torna-se uma figura “temida como um fantasma”, que assombra
os bastidores da organizagdo. O ouvidor, atuando com liberdade e autonomia, que
sustentam a plenitude de seu trabalho, transforma essas situagbes em

oportunidades para enfrentar os equivocos que recaem sobre sua imagem.

A adogado de uma Politica Institucional que reforce os objetivos da Ouvidoria,
suas participagbes objetivas nos encontros com as liderangas, bem como em
eventos académicos e até nos “cafezinhos” informais, cria condi¢cdes para as
aproximacodes interpessoais desejadas para um trabalho que seja realmente em
equipe e que faga sentido no conjunto das contribui¢des. Séo situagdes que podem
se tornar desafios para o ouvidor no sentido da coragem, da busca de habilidades e
da clareza em saber lidar com as consequéncias de suas recomendacdes para as

acdes correcionais. Assim, aos poucos, os “fantasmas” se afastam, dando lugar as
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realizagdes concretas da Ouvidoria com base em novas percepc¢oes interpessoais e
profissionais que conduzem a uma integragao indispensavel para as solugbes

definitivas dos problemas.

Para Lyra (2000a), em varias situagdes, o ouvidor ndo podera se furtar a
criticar o comportamento do gestor, ou dos servidores da instituigdo, quando esta
silencia ou se omite face as suas propostas de renovacao. Ou, a fortiori, quando o
gestor reage a essas com arrogancia. Ou, ainda, quando escolhe o caminho da
prevaricacdo. Em tais situacdes, a atividade critico-propositiva se confunde com a
denuncia de a¢des ou omissdes perniciosas, pois 0 consenso nao pode ser buscado
como um fim em si mesmo, mas, tdo somente, como um meio para tornar efetivos

os valores da legalidade, da justica, da eficacia e da democracia.

A recusa do ouvidor a legitimar, com um siléncio cumplice, a omissdo da
administracdo e sua conivéncia com o0s vicios e mazelas ha muito entranhadas na
instituicdo pode gerar mal-estar e tensdo nas relagbes com o dirigente, mas esse
embate tem saudavel efeito pedagogico, pois a comunidade, tomando conhecimento
da acdo critico-propositiva do ouvidor, podera, confrontando-a com a inagao

administrativa, compreender a necessidade de mudanca.

Na opinido de Antonio Cartaia, um dos mais destacados Defensores del
Pueblo argentino,

La efectividad y el poder [de los defensores] no pueden provenir de

faculdades legales, sino de um apoyo de la opinién publica que

convierta sus recomendaciones en elementos de conviccion tan

contundentes que sea ética y politcamente costoso desoirlos
(CARTANA; MAIORANO; VANOSSI, 1991, p. 60).

O cidadao sabe identificar uma Ouvidoria que assume esses desafios, na
busca de transparéncia e aperfeicoamento democratico, bem como aquela com
funcdo meramente decorativa, de subserviéncia ao dirigente maximo e de apelo de
marketing. Nesses casos, os Ouvidores constituem "meros prepostos do gestor”,

como enfatiza Lyra:

Funcionam, de fato ou de direito [os ouvidores], como assessores da
administracdo. Ndo agem como representantes da sociedade, mas
sim do Governo a que servem. Realizam negociagdes em seu nome,
seguindo fielmente as suas instrugbes. Ou, tal como um relagbes
publicas, justificam as falhas da administragcao, prometendo, em seu
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nome, resolvé-las. Estes supostos ouvidores o sdo apenas de nome,
funcionando a maneira dos satrapas [...], como os olhos e os ouvidos
do rei (LYRA, 20044, p. 130).

Importante lembrar que a procura pela Ouvidoria sera proporcional a
confianga que usufrua o ouvidor, pelo exercicio constante da ética no cumprimento
de seu mister, condicdo convalidada por Adisia Sa nesta passagem: "A Ouvidoria é
uma pratica de ética constante. Ou seja: o ouvidor estara sempre testando e
confrontando os seus préprios valores e os de quem o cerca" (SA; VILANOVA;
MACIEL, 2004, p. 53).

E preciso salientar que a vocacdo do ouvidor em representar o cidaddo em
busca de seus direitos também encontra desafios quando se depara com “dinamicas
acomodadas da instituicdo”, cabendo ao ouvidor conscio o cuidado ético de
movimentar as razdes que procrastinam as decisdes, tarefa delicada, que transita
por relagdes humanas que atingem de forma direta os resultados profissionais. O
ouvidor ndo deve restringir-se a escuta das demandas, mas ir além, buscando
articular-se internamente, para o equacionamento dos problemas, mantendo os
demandantes informados de suas providéncias, manifestando-se contrario as
atitudes de negatorias dos direitos. O desafio & constituir um solido trabalho de
equipe, do ouvidor com os demais integrantes da Instituigdo, que revelara se os
dirigentes da Organizacédo tém ou deixam de ter compromisso com os cidad&os.
Aquele que se fecha no gabinete ndo convive com a realidade. Deve ir a campo, ser

acessivel a todos os que o procuram, sem burocratizar o acesso.

O demandante de uma universidade constroi um perfil de “cliente de
relacionamento”, que convive com os funcionarios, professores e dirigentes no
decorrer do curso. O ouvidor tem como desafio administrar os pontos criticos desse
relacionamento se antecipando a ocorréncia de fatos que geram desacordos entre
os estudantes e a instituicdo. A cada inicio de semestre, os periodos de matriculas e
rematriculas causam grande estresse e precisam ser bem programados para nao
faltar informacdo de qualidade associadas e haver eficiéncia nos processos
administrativos. A conversa do ouvidor com as areas responsaveis por esses
processos € uma tarefa constante, assim como demonstrar abertamente os
prejuizos que sao gerados com a desisténcia de alunos pela negativa de
negociagbes com os setores responsaveis, o despreparo na realizagdo de
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transferéncias e as desatualizagbes cadastrais que apontam equivocadamente

inadimpléncias que geram constrangimentos nos estudantes e familiares.

E possivel criar um “vinculo” dialogal e de confianca da Ouvidoria com as
areas internas visando a agilizar processos, corrigir injusticas e elevar a qualidade

do atendimento com informagdes atualizadas e adequadamente transmitidas.

Nesse quadro do ambito académico, existem muitas questbes éticas que
versam com insatisfacdes e dificuldades de relacionamento dos estudantes com os
professores, com a Reitoria, entre os estudantes e com setores administrativos.
Como comenta Vilanova (2005), muitas dessas insatisfagdes e desses problemas
chegam a Reitoria tardiamente, ou, simplesmente, passam despercebidos, criando
um desconforto que poderia ser facilmente resolvido ou direcionado aos setores
competentes, que, muitas vezes, também desconheciam a necessidade de
intervirem. Para tanto, € de suma importancia considerar a necessidade de uma
comunicacgao que favorega a aproximacao dos discentes com os docentes e corpo
administrativo; e a necessidade da abertura de dialogo entre a comunidade

universitaria e Reitoria.

Implantada a Ouvidoria, e a despeito dos apoios que recebe o ouvidor ao
exercicio de seu mister (VILANOVA, 1997):

observa-se uma cultura institucional ainda ndo madura o suficiente
para receber criticas. Isto se manifesta no interesse de alguns
administradores saberem a origem das reclamacgbes, ou seja, o
nome dos reclamantes. Quando estes concordam em se
identificarem, ouvimos sempre comentarios pejorativos sobre os
mesmos, no sentido de desqualifica-los, dando um carater de
irrelevancia as reclamagdes apresentadas. Ha ainda casos de
professores que, ao serem cientificados pela Ouvidoria de
reclamagdes de alunos, no tocante a falta de assiduidade,
pontualidade, falta de habilidade de relacionamento e deficiéncia na
transmissdo de conhecimentos, pressionam os alunos no sentido de
identificarem a procedéncia das reclamacgées, chegando a ameaca-
los com maior severidade nas provas. Ha registro de estudante que
chegou a ligar chorando para a Ouvidoria, solicitando que sua
reclamacao fosse tornada sem efeito, dada a reagdo do professor.
Observa-se que muitos estudantes evitam levar tais tipos de
problemas as Coordenagdes e Chefias dos Departamentos ou
Cursos, temendo por represalias, ou porque assim ja o fizeram e
nenhuma providéncia foi adotada para a correcdo do problema. Tal
fato acontece em face do corporativismo, ou simplesmente, devido
as chefias se sentirem pouco a vontade para chamar a atencao dos
colegas.



141

Ha um exemplo curioso de desafio para o ouvidor na compressao das
reacoes de insatisfacdo do manifestante em relagdo ao desempenho de seu
trabalho. Em alguns casos, os manifestantes confundem a obtencdo de seus
objetivos (bem-sucedidos ou fracassados) com a efetividade das agdes da
Ouvidoria. Como exemplo no ambito académico: se um pai de aluno que nao
consegue oportunidades de negociagdo de divida dentro da instituigdo recorre a
instancia da Ouvidoria que, resumidamente, possibilita a analise do assunto e a
devida negociacdo, conseguindo atender as suas expectativas de permanéncia do
filho na faculdade, a interpretacdo sobre as acdes da Ouvidoria sera positiva. A
Ouvidoria ajudou! Independentemente de esclarecer os processos que legitimem as
decisdes institucionais, se a negociagao nao atender a expectativa do pai do aluno, é
muito provavel que sua avaliagdo sobre as ag¢des da Ouvidoria seja “de pouca
ajuda”, ou, em casos extremos, de “ineficiéncia”, enquanto que a questdo central
deveria ser direcionada a oportunidade de negociar, o que foi, de fato, promovido
por consenso interno. E evidente que essas particularidades fazem parte das
dindmicas da Ouvidoria e que, aos poucos, vao se tornando pouco frequentes,
quando os manifestantes sdo reiteradamente informados sobre a tramitacdo dos
assuntos e dos objetivos de cada area de representagdo. Interessante é que a
relagdo de confianga para com o ouvidor mantenha-se a mesma para ambos os
casos. Independentemente do objetivo alcangado, a credibilidade da instancia é
reconhecida. Aqui, surgem, mesmo que de maneira timida, os tdo desejados elogios

ao ouvidor.

Cabe ao ouvidor o desafio de antecipar-se as demandas, indo até onde as
pessoas estdo, observando, in situ, estados potenciais de caréncias, tensdes e
conflitos. Ao mesmo tempo, o ouvidor deve evitar burocratizar o proprio trabalho,
utilizando, sempre que possivel, o contato direto com as partes envolvidas na
solugdo da demanda. Contatar pessoalmente ou por telefone confere mais agilidade
e quebra resisténcias quanto ao trabalho da Ouvidoria, demonstrando um modo
mais produtivo de trabalhar, a ser seguido pelos demais integrantes da instituicao
(VILANOVA, 2012).

A autora reitera que a Ouvidoria universitaria, no exercicio de escutar,
dialogar, mediar, buscar o consenso e confrontar a Organizagdo com valores, como

a legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia, propicia, a cada
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um, refletir sobre a parte que lhe cabe na superagdo de lacunas da gestdo para
efetivar a transparéncia e a verdadeira democratizacdo da universidade do pais.

Nesse conjunto de analise, reitera-se que € de grande desafio para o ouvidor
proporcionar mudangas na cultura organizacional, “fazer com que as pessoas
percebam que o ouvidor ndo € inimigo da empresa”. Nao é tarefa facil mudar
procedimentos arraigados. E necessario ter paciéncia e coeréncia favorecendo a

compreensao nas atitudes demonstradas (BERTACHINI, 2013).

Nem sempre, porém, o pensamento inovador e as mudancgas de postura séo
assimilados imediatamente, embora, mais cedo ou mais tarde, sejam reconhecidos.
Lyra (2009) reforca o exemplo de Norberto Bobbio, intelectual renomado,
consciéncia critica da ordem politica italiana, que se considerava apenas “‘um
patético pregador no deserto, ao qual n&do escutam, mas toleram benevolamente”.
No entanto, péde, em vida, ver consagrados e aceitos muitos dos seus conceitos e
ideias, assim como o ouvidor lucido sabe que o tempo transformara a
incompreensdo de algumas de suas teses em reconhecimento a pertinéncia de suas
analises. Tal como Bobbio, ele exercera o seu munus sem buscar resultados, pois
nao aspira ao exercicio do poder, “[...] mas faz uso publico da razdo, convencido de
que este uso serve para bem iluminar os assuntos das Organiza¢des e Governo”
(LAFER, 1997, p. XII).

Como outras areas da Universidade, a Ouvidoria também enfrenta desafios
na atuacéo profissional. S&o desafios cotidianos, que precisam ser enfrentados, e
nao combatidos; € uma otica diferente. O espirito combativo em Ouvidoria é aquele
que estimula uma atitude de enfrentamento sereno e consciente, e ndo um décil
ataque em nome da protecao dos individuos. Sao posturas e visdbes bem diferentes.
O desafio estda em enfrentar questdes éticas na defesa dos direitos, valorizando a
participagdo direta do cidaddo nos destinos da Organizagdo, buscando
permanentemente a articulacdo interna entre os setores para a solugdo dos
problemas, difundindo informag¢des para, sempre que possivel, constituir um modelo

a ser seguido para a consecugao de suas finalidades: servir a sociedade.
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Férum Nacional de Ouvidores Universitarios (FNOU)

E importante destacarmos a consagracdo de um espaco de fortalecimento no
ambito das Ouvidorias universitarias, que tem qualificado profissionais de forma
sistematica, promovido encontros de capacitacao e aperfeicoamento, bem como de
pesquisas na area, que € o Forum Nacional de Ouvidores Universitarios (FNOU).

Foi criado durante o | Encontro Nacional de Ouvidorias Universitarias (FNOU),
realizado de 16 a 18 de junho de 1999, em Joado Pessoa-PB, reunindo Ouvidores de
universidades publicas e particulares. Nos encontros anuais do FNOU, que ocorrem
geralmente em datas proximas do Congresso da ABO, é elaborada, ao final, uma
carta/documento. A Carta de Jodo Pessoa preconizou, como objetivo do FNOU, o
"fomento de Ouvidorias Universitarias nas instituicbes brasileiras de ensino

superior", recomendando requisitos fundamentais a funcéo do ouvidor.

Depois desses quinze anos de atividades, o féorum conta, atualmente, com a
participacdo de mais de 100 Instituigbes de Educacdo Superior — IES, tanto da
esfera publica como da particular, agregando cada vez mais novos temas de
reflexdo nesse segmento. As recomendagdes produzidas no FNOU constituem
elementos norteadores do funcionamento das Ouvidorias universitarias, que, ano

apo6s ano, foram sendo ampliados e detalhados.

No Xlll Encontro anual do FNOU, que ocorreu em novembro de 2013 em
Recife-PE, foi elaborada a 13% Carta do FNOU, publicada no mesmo ano com o
titulo da cidade/Estado onde ocorre o encontro, como segue:

Xl ENCONTRO ANUAL DO FORUM NACIONAL DE OUVIDORES
UNIVERSITARIOS — FNOU / Il FORUM DAS INSTITUICOES DE
EDUCAGAO SUPERIOR DE PERNAMBUCO/RECIFE-PE, 13, 14 e
15 DE NOVEMBRO DE 2013

Os participantes do Xlll Encontro do Férum Nacional de Ouvidores
Universitarios — FNOU / Il Férum das Instituicbes de Educagao
Superior de Pernambuco, reunidos em Recife-PE, no periodo de 13 a
15 de novembro de 2013, considerando a atuacdo das Ouvidorias
para o aperfeicoamento democratico e o fortalecimento da
democracia, no a&mbito das Instituicbes de Educagdo Superior — IES,
nas Instituicbes Hospitalares e demais Instituigbes Publicas e
Privadas,
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RESOLVEM:

| — Registrar a participacdo, de forma excepcional, de ouvidores e
demais profissionais das Ouvidorias dos Hospitais Universitarios, de
Secretariais de Governo e de Outras Instituicbes Publicas e privadas
brasileiras;

I — Empenharem-se para fortalecer o papel do Ouvidor nas
Instituicdes de Educagdo Superior — IES, nos Hospitais e demais
Instituicdes Publicas e Privadas, conforme deliberacdo nas Cartas
dos Encontros anteriores do FNOU;

Il — Salientar que, no caso das Instituigdes Hospitalares, a atuacao
das Ouvidorias tem melhorado, mas ainda carece de mais
qualificagao, reconhecimento e legitimidade aos ouvidores e demais
profissionais, sendo necessario um trabalho de maior divulgagéo,
possibilitando a conscientizacdo do publico sobre o papel da
Ouvidoria e seus espacgos de atuacgao;

IV — Buscar uma maior interacdo e efetivagdo das relagbes entre
ouvidores e gestores, para o melhor alcance dos objetivos comuns,
visando um posicionamento da Ouvidoria em nivel estratégico
institucional, conferindo-lhe mais eficiéncia e reconhecimento junto
aos seus publicos;

V — Criar e fortalecer vinculos entre os profissionais de Ouvidorias
das Instituicbes de Educagdo Superior — IES e dos Hospitais
Universitarios;

VI — Criar meios para assegurar a capacitacdo continuada dos
Ouvidores e Profissionais das Ouvidorias, dando énfase a mediagao
de conflitos e ao desenvolvimento do perfil e das competéncias do
Ouvidor;

VIl — Solicitar aos dirigentes e aos gestores das Instituicdes de
Educacdo Superior — IES e das Instituigdes Hospitalares a garantia
de recursos materiais, financeiros, tecnolégicos e humanos para o
funcionamento adequado das Ouvidorias;

VIII — Articular, de forma a possibilitar mais integracdo entre as
Ouvidorias e as autoridades, visando a neutralizagdo de agdes contra
as instituicdes e a minimizacéo das resisténcias internas;

IX — Incentivar a produgdo de instrumentos pedagogicos e
informativos que possam orientar as Instituicbes de Educagao
Superior e as Instituicdes Hospitalares sobre o Assédio Moral, a
Mediacdo de Conflitos e o Sigilo, considerando a relevancia dos
temas e os danos e efeitos para os profissionais e para as
organizagdes;

X — Criar padrdes minimos de atuacado das Ouvidorias, possibilitando
um atendimento diferenciado e qualificado aos usuarios dos seus
servicos, esclarecendo sobre seu papel e objetivos, valendo-se dos
recursos da area de comunicacéo institucional,;

XI — Estimular a formacao de redes e outros féruns locais/regionais,
possibilitando a aproximagao de Instituicdes Publicas e Privadas,
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inclusive para a formagado, o fortalecimento, a qualificacdo e
certificacdo dos profissionais de Ouvidoria;

Xl — Desenvolver projetos e programas que permitam tornar a
Ouvidoria mais conhecida, como — por exemplo — a realizacdo de
Ouvidorias lItinerantes, fortalecendo sua marca e autonomia, os
trabalhos em rede, os intercAmbios e o0 reconhecimento da
sociedade;

Xl — Estimular a participagdo de pesquisadores e a produgao
cientifica no ambito do FNOU, promovendo a divulgacdo das suas
agdes das Ouvidorias e areas correlatas, bem como dos resultados
das pesquisas;

XIV — Definir, em parceria com as Comissbes Proprias de Avaliagcao
— CPA’'s —, como parametros basicos — para fins de avaliacdo e
elaboracdo de relatorios gerenciais e de atuagdo —, os seguintes
indicadores: a) numeros de registros recebidos, b) registros
deferidos/indeferidos, c) tipos de registros, d) tempo de resposta do
setor/area, €) tempo de resposta da Ouvidoria, f) setores envolvidos,
g) tipos de publico demandante, h) canais de atendimento, i) indice
de satisfacdo dos usuarios da Ouvidoria, dentre outros, conforme
caracteristicas e especificidades de cada instituigéo.

Recife-PE, 15 de novembro de 2013

Um resumo das inser¢des nas Cartas anteriores registra as atribuicdes da
Ouvidoria: "6rgdo de controle democratico e de defesa de direitos e legitimos
interesses constitutivos da cidadania universitaria", com fungcdo de mediacéo,
"agente indutor de inovagbes institucionais" (FNOU, 2001); instituto de
aprimoramento institucional, visando ao fortalecimento da democracia participativa
(FNOU, 2002); receber manifestagbes dos usuarios para encaminhamento as
unidades demandadas, colaborando na busca de solu¢ées (FNOU, 2005);

Requisitos ao trabalho do ouvidor — inser¢ao da fungdo de ouvidor no Plano
de Cargos e Salarios das instituicbes universitarias (FNOU, 2001), ou seja, a
"institucionalizacdo das Ouvidorias” (FNOU, 2003), com Regimento aprovado pelos
Conselhos Superiores (FNOU, 2005); direito a participacdo nos Colegiados
Superiores, com direito a voz (FNOU, 2010).

Vilanova (2012) observa que tais requisitos ainda estdo longe de
concretizarem-se, pela necessidade, nas |IES publicas, de aprovagao governamental,
mais burocratica e demorada. A autora acredita ser mais facil instituir-se a Ouvidoria
nas IES privadas e comunitarias, pela simplificacdo das decisdes. O nivel
hierarquico deve ser correspondente ao de pro-reitor (Carta de Natal, 2001). A
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relagdo proposta ndo € a de subordinagdo ao dirigente maximo, mas de
relacionamento institucional igualitario, propiciador de escuta e encaminhamento de
recomendagdes emanadas da Ouvidoria. Ao contrario do que se prescreve,
Ouvidores tém dificuldades para serem recebidos pelo dirigente maximo da
instituicdo, de serem levadas em consideragcao as suas recomendacdes, sendo que
ha Ouvidores trabalhando sem gratificagdo, demonstrando o desprestigio de que
padecem, pela falta de prioridade com que séo tratados.

Sigilo aos usuarios da Ouvidoria (FNOU, 2001). Ainda se verificam
resisténcias quanto ao sigilo dos demandantes da Ouvidoria, embora os
demandados sejam informados de que o nome de quem procura a Ouvidoria € de
conhecimento do ouvidor, que o resguarda para evitar persegui¢des e represalias, o

gue nao € incomum.

Resposta célere dos dirigentes dos setores demandados pela Ouvidoria para
encaminhamento aos usuarios (FNOU, 2001). Quanto a esse ponto, ainda se
constata uma cultura institucional muito burocratica e pouco afeita ao cumprimento
de prazos de resposta nas universidades, acontecendo mesmo a situacdo de serem
ignoraras demandas da Ouvidoria, sem que 0s responsaveis sejam advertidos,
reforgando esse tipo de comportamento, que acarreta prejuizos aos usuarios.

Ampla divulgagdo das atividades da Ouvidoria, mediante relatorios da
Instituicdo (FNOU, 2001), bem como da importéncia de sua implantagdo nas IES e
das Cartas produzidas nos encontros do FNOU, junto aos Conselhos e Associagbes
de Reitores (FNOU, 2003). Em algumas universidades, a Ouvidoria conta com um
espaco fixo no “jornalzinho impresso” de divulgacéo interna, sendo um bom exemplo
a ser seguido por todas, ndo s6 para disseminar o conceito de Ouvidoria, mas para
difundir os beneficios trazidos concretamente, com as manifestagées da comunidade
universitaria. Um espag¢o na pagina eletrénica proporciona um alcance ainda maior

para a visibilidade da Ouvidoria, o que deve ser buscado.

Apoio das entidades representativas de reitores a instalacdo e difusdo de
Ouvidorias universitarias (FNOU, 2001), uma vez que o FNOU se constitui em
referéncia para a criagdo de Ouvidorias universitarias no pais (FNOU, 2005). Faz-se
necessario que entidades que congreguem reitores de universidades publicas,
particulares e comunitarias sejam contatadas pelo FNOU, para apresentacdo dos
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beneficios que as Ouvidorias podem trazer para as instituicoes, fortalecendo o papel
do Férum de consultor nessa atividade. O FNOU (2010) recomenda o cumprimento
do Cédigo de Etica dos Ouvidores, definido pela ABO Nacional. Quanto ao perfil do
ouvidor, recomenda-se formagao profissional de nivel superior, que seja conhecedor
da instituicdo e de seu Estatuto e Regimento, com capacidade de ouvir, facilidade de
comunicagao, postura ética, que nido exercga atividade politico-partidaria e atue com
dinamismo, respeitando a liberdade de expressao (FNOU, 2005).

Estrutura e localizagdo da Ouvidoria. A Ouvidoria deve dispor de pelo menos
duas salas, sendo uma para o ouvidor e outra para a recepg¢ao, dispondo de uma
secretaria. Os recursos humanos devem ser proporcionais a demanda, tendo, no
minimo, o ouvidor e uma secretaria, que cubram o horario integral de funcionamento.
Os recursos materiais sao telefone, fax, computador com internet, formulario
eletrénico de registro de demandas e félder com informagdes sobre a Ouvidoria. Ela
deve estar localizada fora do prédio da Reitoria, em local de ampla visibilidade e de
facil acesso, propiciando conforto e privacidade (FNOU, 2010). A Ouvidoria estar
distante dos espagos de poder da Administragdo (Reitoria) favorece a visdo de
isencdo e imparcialidade de que deve gozar o instituto para representar o cidadao,
propiciando confianga aos que o procuram e garantindo que nao serao identificados
e tolhidos na sua liberdade de manifestacéo.

Nas palavras de Podesta Junior (2012), pode-se afirmar que o Forum
Nacional de Ouvidores Universitarios (FNOU) reune Ouvidores, ex-Ouvidores e
pessoas interessadas em criar Ouvidorias nas universidades, tendo trazido
contribuicdes relevantes para o avanco das Ouvidorias no pais, 0 que certamente
propiciara mais democracia, transparéncia e sintonia da Administracdo universitaria
com os anseios das comunidades interna e externa. O desafio que se coloca para o
Férum é o de se fazer conhecido pelos dirigentes das IES do pais, passo
fundamental a implantagdo de Ouvidorias em bases sdlidas, garantia de respeito ao
cidadao nos seus legitimos direitos e de valorizagdo dos Ouvidores.

SINAES: Sistema Nacional de Avaliagdo da Educagdo Superior

Os processos de avaliagdo levam a tomada de consciéncia sobre o todo da

instituicdo, tendo por objetivo melhorar a universidade. A partir dessa perspectiva,



148

entende-se a avaliagdo como grande alternativa para representar o locus académico
(OLIVEIRA, 2012).

As universidades passam a ser vistas como organizagdes prestadoras de
servigcos para a sociedade, oferecendo “educacdo”. Em 2003, surge, entdo, uma
nova proposta de avaliagdo do ensino superior, chamada Sistema Nacional de
Avaliagdo da Educagao Superior — SINAES. No conjunto dos seus objetivos,
destacamos a ideia de:

[...] integracdo e de participagdo — conceitos fundamentais para a
construgdo de um sistema capaz de aprofundar os compromissos e
responsabilidades sociais das instituicbes, bem como promover os

valores democraticos, o respeito a diversidade, a busca da
autonomia e a afirmacgao da identidade (GLUER, 2006, p. 3).

O Sistema Nacional de Avaliagdo da Educagao Superior (SINAES) faz a
avaliacdo das instituicbes, dos cursos e do desempenho dos estudantes,
estabelecendo dez dimensoes, conforme Lei n° 10.861/2004 (BRASIL, 2004), dentre
as quais destacam-se a comunicagdo com a sociedade e as politicas de
atendimento aos estudantes (OLIVEIRA, 2012).

A Ouvidoria é considerada na dimensao 4, por tratar de assuntos diretamente
relacionados com a “Comunicagdo com a sociedade”. Essa dimensao da avaliagéo
institucional tem como objetivo discutir a comunicagédo das IES com a sociedade e
prestar atendimento aos seus mais variados publicos. Ao fazer referéncia a
comunicagdo, encontram-se dois grupos de indicadores: os chamados indicadores
de comunicacdo interna — canais de comunicacgao e sistemas de informacbes e a
Ouvidoria —, e os indicadores de comunicagao externa — canais de comunicacéo e

sistemas de informagdes e imagem publica da IES.

Oliveira (2012) lembra que a Ouvidoria, sendo um canal de comunicagao que
abre espaco ao dialogo da instituicho com seus diferentes publicos e com a
sociedade, possibilita o estabelecimento de relagdes visando a globalidade e a
integracdo dos processos na IES. Os registros da Ouvidoria podem apontar sinais
importantes de articulagdo/desarticulacdo no ambito da educagdo, merecendo

atengao no contexto maior de avaliagao institucional.

Comungamos com o entendimento de que os resultados dessa avaliagao,

com base nos dados da Ouvidoria, contribuem com as reflexdes necessarias para
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um debate politico-pedagogico e formativo. Podem surgir indicadores uteis para a
gestdo interna das IES, abordando aspectos desde a infraestrutura e programas
pedagogicos até criticas a docentes, percorrendo questdes éticas que ndo podem
ser tratadas como simples indicadores. E necesséario um olhar pedagdgico, formativo
e de ponderagdao no campo ético. Assim, os temas podem ser tratados no férum
adequado de indicadores, evitando a configuragdo de um sistema que apenas
aponta problemas e favorece um instrumento de perseguigdo a docentes, aos

estudantes e corpo administrativo.

Seja qual for o caminho adotado pela IES e suas possibilidades de atuagao, o
agir ético visa a credibilidade/legitimidade desse canal de comunicagédo e urge como
questao de pesquisa importante. A exigéncia do SINAES, na visao de Gluer (2006),
embora oportuna em algumas instituicées, n&o deve ser o balizador da criagdo e da
manutengdo de uma Ouvidoria universitaria. O ato de ouvir os diferentes publicos e
refletir sobre suas demandas deve impregnar-se do “DNA” da Instituicdo, fazendo
parte de sua cultura.

E interessante ressaltar que a Ouvidoria, participando do SINAES, tem a
oportunidade de ganhar visibilidade oficial, por ficarem registradas suas
contribuicdes. As descricdes das atividades da Ouvidoria sdo encaminhadas para o
formulario do SINAES (dimensé&o 4.1) e devem contemplar suas caracteristicas de
implantagéo, objetivos, principais atribuigdes, sistema de trabalho, metodologia de

respostas a comunidade, entre outras observacdes que o ouvidor queira inserir.

A proposta de criagdo de uma Ouvidoria, enviada ao reitor, entende que o
ouvidor universitario pode “contribuir com a Administracdo na identificacdo de
problemas sistémicos, na corregdo de injusticas, na proposicdo de novos
procedimentos, atuando assim como agente de mudanga” (TAVARES, 1998).

Sera o préprio usuario — ou o cidadao comum — que, por meio da Ouvidoria,
ira contribuir para melhorar os processos da rotina administrativa, o que vem

favorecer a aplicagdo das medidas de melhoria em escalas maiores na organizagao.

Nessa perspectiva, a Ouvidoria pode contribuir com solugdes que sejam uteis
em nivel coletivo, para Lyra (2009):
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* estimula o cidaddo a abandonar atitude de passiva resignacgéo,
face ao desempenho insatisfatério da instituicido publica,
tornando-o protagonista da mudanga;

* ajuda-o, na maioria dos casos, a perceber que a solugdo das
questdes de seu interesse imediato, pautada nos principios de
eficacia e de justica, € indissociavel do aprimoramento, em
beneficio de todos, da acdo desenvolvida pelos responsaveis
pela res publica;

* toma iniciativas de carater estruturador que objetivam promover
mudancas de interesse geral da comunidade universitaria e da
sociedade.

Diante das consideracdes expostas, a Ouvidoria se consolida como um dos
canais de comunicagao da organizag&o.

A Ouvidoria Universitaria é um instrumento da democracia

participativa, que propicia um canal acessivel de comunicacdo de

alunos, professores, servidores e da comunidade externa, com a

Administragdo Superior, contribuindo para sintoniza-la com os
anseios coletivos (VILANOVA, 2005, p. 101).

Finalmente, € necessario que o ombudsman, por sua propria natureza, seja
comprometido com a verdade, cultivando o respeito a ética, a transparéncia e a
honestidade. O éxito do ouvidor na Universidade sera proporcional a sua capacidade
de ampliar e disseminar uma mentalidade de uma praxis participativa, o que ocorrera
na medida em que exercitar, na sua plenitude, a chamada “magistratura de

persuasao”, termo cunhado por Wleide (1995).
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6 UMA ATUAGCAO CONCRETA DE OUVIDORIA: UNIAO SOCIAL
CAMILIANA

Ao delinear os objetivos e métodos desse estudo, entendemos que seria
elucidativo descrever uma atuacdo concreta de Ouvidoria, em que se pudessem
perceber alguns de seus desafios concretos, a partir de sua implantagdo até seu
desenvolvimento, tendo em conta propostas fundamentais da Bioética. Servimo-nos,
para isso, da experiéncia profissional que pudemos desenvolver em Ouvidoria
Universitaria na Unido Social Camiliana. Como nao se trata de uma aproximacao
avaliativa, mas apenas descritiva de um processo em que esta implicada nossa
propria experiéncia profissional, entendemos que esse fato ndo implicaria conflito de

interesses.

Procederemos apresentando alguns dados basicos sobre a Unido Social
Camiliana, em vista de entender o contexto institucional em que se insere a
Ouvidoria, bem como os principios que tal instituicdo assume. Em seguida,
descrevemos o processo de implantagdo da Ouvidoria na instituicdo e alguns de
seus principais resultados. Todos os dados utilizados para tais esclarecimentos sao
de dominio publico, como ja foi dito.

Os aportes tedricos que compdem o escopo argumentativo deste estudo
tiveram como base a vivéncia em Ouvidoria Universitaria, na sua concepgao,
implantagcdo e desenvolvimento, lidando cotidianamente com questdes éticas,
humanas ou técnicas, nas dimensdes individuais e coletivas, interna e externa a
comunidade académica. A exemplificagdo como campo concreto das praticas do
ouvidor ocorreu na Unido Social Camiliana, uma entidade civil, filantrépica, de fins
nao lucrativos e de assisténcia social, de direito privado e reconhecida como de
Utilidade Publica Federal, registrada no Conselho Nacional de Assisténcia Social. E
certificada na Secretaria de Educacéo Superior do Ministério da Educacgao e Cultura
— MEC (UNIAO SOCIAL CAMILIANA, 20009).

Os Camilianos, ou Padres Camilianos, sdo uma Ordem Religiosa Catdlica
fundada em 1590 pelo religioso italiano Camilo de Lellis, voltada para a assisténcia
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espiritual e corporal dos doentes. A “companhia” fundada por Camilo, que mais tarde
(1591) foi elevada ao grau de Ordem Religiosa, atualmente esta presente nos cinco
continentes, testemunhando aquele mesmo amor incondicional, que inspirou Camilo
pelos mais necessitados e indefesos. Nas Américas, existem duas provincias: Brasil
e Estados Unidos da América (USA). A provincia brasileira desenvolve, atualmente,
trabalhos na promogao e defesa da vida em todos os campos: da educacgao de base
a Universidade, da administracdo hospitalar a assisténcia aos marginalizados e
abandonados; da catequese paroquial ao ensinamento catedratico. A provincia dos
USA trabalha na administragdo hospitalar e nas capelanias. Além das provincias, ha
varias fundagdes e delegagdes em paises desse continente: Peru, Coldmbia, Bolivia,
Equador, Argentina, Haiti, Chile e México.

Atualmente, a Provincia Camiliana Brasileira desenvolve suas atividades em
sete principais dimensdes: Hospitalar, Educacional, Social, Formativa, Pastoral,
Paroquial e Missionaria. Atua em todo o territério nacional realizando a vontade do
Fundador em estar a servico daqueles que, em seus designios e pensamentos,

constituiram seu projeto de vida.

A Unido Social Camiliana representa a dimensao educacional da Provincia
Camiliana Brasileira. Foi instituida no dia 10 de fevereiro de 1954, na cidade de
Santos (SP), tendo como objetivos: manter e desenvolver o ensino, a educacao e a
pesquisa; promover a divulgagao de pesquisas e a publicagdo de obras; colaborar
com entidades e 6rgaos publicos e privados nas atividades de formagao de recursos
humanos, materiais e espirituais. As atividades educacionais dos camilianos na area
da saude, no Brasil, iniciaram-se em 1963, com a Sociedade Beneficente S&o
Camilo. Foi uma resposta a necessidade de suprir os hospitais com recursos
humanos qualificados. No Hospital S&o Camilo-SP (Pompeia), instalou-se uma
Escola de Auxiliares de Enfermagem.

Em 1975, foram criadas as Faculdades Ciéncias da Saude S&o Camilo. Em
1978, quando a Unido Social Camiliana (USC) transferiu sua sede para Sdo Paulo,
assumiu 0s cursos na area da saude que, até entido, estavam sob responsabilidade
da Sociedade Beneficente Sdo Camilo, entidade camiliana pioneira no pais. No
inicio da década de 1990, as Faculdades passaram a ser denominadas Faculdades
Integradas Sao Camilo, transformando-se em Centro Universitario Sdo Camilo-SP
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em 17 de novembro de 1997. No mesmo ano, foi adquirido imoével para construgao
do campus Pompeia, no Bairro de Vila Pompeia (SP). Atualmente, a Sdo Camilo
esta presente em oito Estados brasileiros: S&o Paulo, Espirito Santo, Rio de Janeiro,
Bahia, Minas Gerais, Distrito Federal, Rio Grande do Sul e Parana, por meio de suas
Unidades Educacionais. De acordo com a filosofia camiliana, a nogcédo de saude esta
vinculada ao bem-estar integral do ser humano: “Educar para promover a saude é
um meio de desenvolver a sociedade e de minimizar a desigualdade entre as

pessoas”.

6.1 A Uniao Social Camiliana e sua Carta de Principios

A Carta de ldentidade das Entidades Camilianas representa a consolidagao
dos principios que clareiam e norteiam o universo camiliano: sua finalidade,
intencdes e objetivos. Foi elaborada pela Provincia Camiliana em 2002, como Carta
de Principios, sendo que, em marco de 2014, teve seu conteudo atualizado e
aprovado pelo Conselho Provincial. A Carta, além de ser um documento normativo,
apresenta o compromisso ético da Organizagédo, orientando e direcionando as
atividades camilianas com o intuito de servir de reflexdo sobre sua visdo, misséo e

valores.

A Carta de Identidade das Entidades Camilianas também expde a importancia
do “dar de si”, do respeito ao proximo e da contribuicdo para tornar a vida da
populagdo um pouco melhor, especialmente a dos mais necessitados. Essas
escritas sao marco referencial para diversos outros documentos e iniciativas
organizacionais. Dentre essas iniciativas no amplo conjunto de suas dimensdes,

surge a implantagado da Ouvidoria-Geral na Unido Social Camiliana, em 2006.

Carta de Identidade das Entidades Camilianas

1 Nés, Camilianos, da Provincia Camiliana Brasileira da Ordem
dos Ministros dos Enfermos e Delegagbes - Padres e Irméos -,
declaramos publicamente, através de nossas entidades, nosso
compromisso de fidelidade aos ideais do fundador, Sdo Camilo de
Lellis (1550-1614). Atualizamos nosso carisma e espiritualidade para
0 nosso tempo, a fim de servir, com amor evangélico e competéncia
profissional, as novas e futuras geragbes, no dmbito da saude, em
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suas multiplas necessidades, sejam elas biolégicas, ecoldgicas,
sociais, psiquicas ou espirituais.

2 A missao profética que herdamos do Evangelho e de Sao
Camilo, consiste em seguir Jesus no cuidado samaritano dos
doentes, “estive enfermo e me visitastes” (Mt 25,36) e “testemunhar
no mundo o amor (...) de Cristo para com os doentes” (Constituicéo,
no.1). Segundo nossa Constituicdo, no coragdo de nosso ministério,
encontramos 0 compromisso e a consciéncia de que: “pela promogéao
da saude, cura da doenga e alivio do sofrimento, cooperamos na
obra de Deus criador e glorificamos a Deus no corpo humano e
manifestamos nossa fé na ressurreicdo” (no. 45).

3 Quanto a vida e saude, procuramos respeitar todas as suas
dimensdes — bioldgica, psiquica, social e espiritual. Empenhamo-nos
em promové-las, preserva-las e delas cuidar, segundo os valores
éticos, cristdos e eclesiais, desde o momento inicial até o seu fim
natural. Incentivamos que este cuidado profissional seja sempre mais
de carater inter, multi e transdisciplinar. Cultivamos uma visao
holistica e ecuménica, repudiando tudo quanto possa agredir,
discriminar ou diminuir sua plena expressao, desde o nivel pessoal
até o socioambiental e ecolégico.

4 Quanto a pessoa humana, reconhecemos, promovemos e
defendemos sua inalienavel dignidade. Acreditamos que somos
filhos(as) queridos(as) de Deus, criados(as) a sua imagem e
semelhanga. Almejamos que todos(as) primem pelo cuidado
responsavel, pela escuta atenta e empatica e pelo profissionalismo
humanizado. Procuramos sempre, seja na educacdo a saude, no
cuidado dos doentes ou na agao social de protegdo dos vulneraveis,
“colocar o coragdo nas maos” (S.Camilo). Vivendo a fidelidade
criativa ao nosso carisma, vamos ao encontro dos que se encontram
nas “periferias geograficas e existenciais da vida humana” (Papa
Francisco).

5 Quanto aos profissionais de nossas entidades, estes
constituem nosso principal e verdadeiro patriménio. Gragas a sua
competéncia humana e profissional, os valores camilianos sao
preservados e implementados na pratica. Procuramos desenvolver e
aplicar uma politica de recursos humanos visando a sua continua
capacitagdo humana e profissional. Buscamos criar um clima de
unido, fraternidade e corresponsabilidade em todos os niveis de
atuagdo. Incentivamos a insercdo dos profissionais em atividades
missionarias e de voluntariado.

6 Quanto a administragdo das entidades, empenhamo-nos na
busca incessante de novos conhecimentos humanos, cientificos,
tecnoldgicos, éticos e pastorais. Esses valores garantem a utilizagéo
sustentavel e inovadora dos recursos, em vista da humanizagdo das
relacbes e processos, bem como da qualidade dos servigos
prestados. A administracdo de nossas entidades ndo € um fim em si
mesma, mas um instrumento para o exercicio eficiente, eficaz e
sapiente de nossa missdo no mundo da saude.
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7 Quanto as  Entidades  Camilianas, buscamos sua
autossustentabilidade e perenidade, implementamos estratégias que
avaliem e desenvolvam seus recursos, alinhando-os com nossa
identidade e missdo camiliana. Estamos abertos a cooperacdo e
estabelecimento de aliangas nacionais e internacionais. Nossas
liderangas, seja no ambito assistencial, educacional ou social,
promovem sinergia de esforgos e recursos, mutua ajuda e parcerias
entre areas afins. Uma Unica logomarca é expressao visivel das
entidades, na sua identidade, unidade e missdo, em vista da
promocgdo e construcdo de uma sociedade mais saudavel, justa e
solidaria.

NOTA: Este documento foi aprovado pelo Conselho Provincial da
Provincia Camiliana Brasileira em reunido ordinaria de 14 de margo
de 2014, ano jubilar da celebracao do IV Centenario da morte de Séo
Camilo de Lellis (1614-1014).

6.2 Implantagao da Ouvidoria-Geral na Unidao Social Camiliana (USC)

A Ouvidoria-Geral da Unido Social Camiliana (USC) foi implantada em janeiro
de 2006 e empossada em 1° de fevereiro de 2006 por Ato da Superintendéncia, com
a aprovagdo do Regimento Interno da Ouvidoria, em cumprimento as suas
atribuicbes e competéncias. Tem como objetivo construir uma cultura de
comunicagao e relacionamento permanentes entre a comunidade de estudantes e
colaboradores internos com os dirigentes da Instituicdo. E um instrumento de
democracia participativa, que propicia um canal acessivel de comunicacgao interna e
externa com a Administragdo Superior, contribuindo para sintoniza-la com os
anseios coletivos. O Ouvidor-Geral é representante do usuario, atuando de forma
imparcial e ética na defesa dos legitimos direitos. O Instituto da Ouvidoria na USC
deve operar com independéncia e autonomia, oferecendo “apoio a gestao”
administrativa quanto a melhoria de qualidade de processos que envolvem aspectos

administrativos e comportamentais e humanos.

Nesse campo de interlocugdo direta entre estudantes e gestores, a Ouvidoria
da USC recebe reclamagdes, sugestdes, solicitagdes, informacgdes, elogios e
denuncias, dando-lhes os devidos encaminhamentos, prescindindo, o quanto
possivel, da burocracia e articulando providéncias para a solugao agil de problemas

diversos existentes na Instituicdo. A Ouvidoria atua como critico interno, como
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fomentador de solugdes, mediante proposi¢des que encaminha a instancias
superiores da Universidade, com base nas demandas acolhidas, visando ao
aperfeigoamento institucional. Nao tem func&o executiva em nivel de deliberagdes,
mas de mediacdo e articulacdo, contribuindo para a pratica pedagogica da
cidadania, pelo esclarecimento sobre os direitos e deveres de cada cidadéo.

A Ouvidoria-Geral atende as demandas do publico interno, chamada ouvidoria
interna, e do publico externo, ouvidoria externa, com atengdo aos usuarios dos
servigos prestados pela universidade. A caracteristica central dessa instancia é atuar
no ambito da Educacéo, incluindo as demandas provenientes das oito unidades

camilianas de ensino no Brasil.

Na fase de concepg¢do da Ouvidoria-Geral, foi de suma importancia a
elaboracdo de dois instrumentos normativos que auxiliassem na implantacao e
desenvolvimento dos trabalhos com independéncia e autonomia: o Regimento
Interno e a Politica da Ouvidoria, incorporada nas Politicas Institucionais da area
educacional — Unido Social Camiliana. Representam dois “marcos” que oficializam
as acdes desenvolvidas e fortalecem a cultura de comunicagdo permanente com
seus colaboradores e comunidade, aprimorando 0os mecanismos de comunicagao
organizacional. Outra iniciativa favoravel a oficializagado dos trabalhos da Ouvidoria
na instituicdo sua participagdo na Carta da Superintendéncia da Unido Social
Camiliana, expondo um relato de percurso, resultados e metas, indicando a
prospeccado de atividades para os anos seguintes, incluindo orgcamento proprio
previamente aprovado em Conselho Gestor. Na rotina organizacional, a Ouvidoria-
Geral apresenta mensalmente Relatorios Gerenciais como Consolidado dos Dados
Estatistico-Quantitativos e Descritivo-Qualitativos, Relatérios Setoriais e Relatorios
de Recomendacgdes para a alta diregdo, documentos de argumentagédo detalhada e
fundamentada nas demandas acolhidas pela Ouvidoria e submetidas a avaliagao
sistémica da Ouvidora.

O ouvidor apresenta, no relatorio de recomendagdes e providéncias, dados
nao confidenciais, mas de relevancia para a leitura administrativa, apontando
tendéncias de maior fragilidade dos processos no cenario institucional, com base
nas demandas reclamatérias e/ou na localizagdo e segmento de falhas crénicas com

impacto na qualidade dos servigos e/ou no ambiente de relacionamentos humanos.
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Contribui em reunides mensais junto a alta direcdo para a exposicdo de
recomendagdes e indicadores para o planejamento de agbes gerenciais e
estratégicas. O escopo de procedimentos envolve a coordenagédo das Ouvidorias
regionais e o estudo sistematico das informagdes que demandas das regionais. A
Ouvidoria-Geral traca um cenario mensal das principais ocorréncias e oferece agdes
propositivas para a corregao e prevengao de falhas nos processos organizacionais.
Assim, €& possivel contribuir para o PDI da Instituicdo — Planejamento de
Desenvolvimento Institucional (PDI) — e, atualmente, em nivel de Governanca

Corporativa.

Uma empresa de Consultoria independente em Gestdo Universitaria é
regularmente contratada pela alta diregdo (USC) para a avaliagdo da qualidade de
praticas em gestdo administrativa e de pessoas no ambiente corporativo. Os
principais objetivos da consultoria sdo assegurar um controle de qualidade sobre o
servico educacional oferecido, assim como atender aos indicadores oficiais do MEC
(Ministério da Educacéo) e auxiliar no aperfeicoamento das praticas satisfatérias da
Organizagao. A Ouvidoria-Geral compde o grupo de areas avaliadas, e os dados
avaliados sao apresentados em relatérios (ANEXO E) aos dirigentes da
Organizagao, seguido de uma devolutiva presencial para cada lideranga de area.
Nesse encontro de feedback das avaliagdes sao observados se existe consonancia
das atividades praticadas com as Politicas Institucionais correspondentes a cada
area. Segue, dai, a importancia da Ouvidoria elaborar sua Politica de compromisso e
funcdo, assim como um Regimento Interno, ambos submetidos a aprovagao dos
dirigentes que endossam como parte de uma Politica Organizacional. A Politica de
Ouvidoria USC estabelece como objetivos:

e OQuvir e acolher as demandas dos membros das Unidades
Camilianas;

e Atuar na mediacao, solucao e prevencao de conflitos;

* Agilizar, de maneira sistematica, a circulagdo de informagdes de
interesse dos membros da Organizagdo, simplificando
procedimentos e interagindo com os canais de representacéo e
participagao existentes;

* Exercer suas fungdes com independéncia e autonomia, zelando
pelo sigilo, controle de processos internos e aspectos legais;
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e Identificar problemas no atendimento dos membros das Unidades
Educacionais, assessorando a superintendéncia, reitorias e
diretorias na resolugdo dos mesmos;

* Avaliar os indicadores estatisticos gerados nas Ouvidorias Geral
e Locais, relativos as reclamacoes, solicitacbes, informagdes e
elogios, apresentando sugestdes de melhoria técnica,
operacional e humana aos respectivos lideres e dirigentes da
Instituicdo;

* Assessorar as Ouvidorias Regionais na competéncia e atribuicao
de suas funcbes de mediagao interna e servigos a comunidade;

e Solicitar informacbes, esclarecimentos e documentagoes
necessarias de diversas unidades educacionais, com aprovacao
da superintendéncia, visando a subsidiar o encaminhamento de
processos acompanhados pela Ouvidoria;

* Divulgar e contribuir de maneira sistemética para o fortalecimento
das redes de comunicag¢ao organizacional;

* Estabelecer diretrizes para o aperfeigopamento continuo das
acdes ouvidoras e suas respectivas contribuicbes e
recomendagdes nos processos de gestdo administrativa e
académica.

Destacamos do Regimento Interno (ANEXO F), aprovado no Art. 5° do Ato
Normativo n° 1, de 7 de abril de 2005, algumas de suas atribuigdes:

Artigo 1° — A Ouvidoria, no exercicio de suas fungbes, atribuicbes e
competéncias, em conformidade com as resolugbes aprovadas neste
Regimento, tem como objetivo acolher e ouvir os membros das
Comunidades Educacionais e Universitarias, da educacao infantil a
pos-graduacéo stricto sensu;

[..]

Artigo 2° — Competem a Ouvidoria da Unido Social Camiliana as
seguintes atribuigdes:

| — Acolher as demandas de todos os colaboradores da Institui¢cao,
tais como: diretores, funcionarios, professores, terceiros com vinculo
contratual e demais comunidades externas da USC;

[..]

lIl — Agilizar, de maneira sistematica, a circulacao de informagdes de
interesse dos membros da USC, simplificando procedimentos e
interagindo com o0s canais de representacdo e participacdo
existentes;

[..]

VII — Sugerir a Superintendéncia a corre¢do de erros e omissoes,
seguindo os Estatutos, Regimentos e a Carta de Principios das
Entidades Camilianas;
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VIl — Atuar na solugéo e prevencgao de conflitos;

IX — Estimular os Centros Educacionais, Faculdades e Centros
Universitarios a explicarem e informarem aos estudantes,
funcionarios professores e colaboradores em geral seus
procedimentos Institucionais adotados, de forma clara, humana e
profissional;

[..]

Artigo 4° — O Ouvidor, no desempenho de suas fungdes, devera:

[..]

Il — Zelar para que os principios da legalidade, igualdade e
imparcialidade sejam sempre respeitados e aplicados no trato das
questdes que envolvam todos os colaboradores da USC.

IV — Exercer suas fungbes com independéncia e autonomia,
seguindo o Regimento Interno, com o objetivo de garantir o direito e
o respeito 4 pessoa humana,;

[..]

S&o Paulo, 1° de fevereiro de 2006

Estrutura Operacional

A Ouvidoria-Geral da USC desempenha suas prerrogativas por Regimento
proprio e esta se encaminhando para o nono ano de atuacédo dotada de autonomia
funcional e estimulando a participagao do cidadado na gestao universitaria.

As demandas acolhidas pela Ouvidoria submeteram-se a analise detalhada
de seus conteudos, sob protegdo de sigilo do autor e o tratamento da informagéo
com privacidade e confidencialidade. Os acessos a esse canal ocorrem por via
eletrbnica, presencial, telefénica ou por carta. Os manifestantes recebem uma
primeira resposta e ampliam seus histéricos de comunicagcdo com a Ouvidoria na
propor¢gao da complexidade dos assuntos. A comunicagdo por meio eletrénico &
automaticamente registrada e computada na plataforma eletrbnica (Sistema
Ouvidor), que organiza os dados e gera os relatorios detalhados. O historico
individual de acessos e/ou dialogo com a Ouvidoria, do inicio a finalizagdo, ficam
resguardados nesse sistema concebido e desenvolvido pela Ouvidoria-Geral em
2007 (ANEXO G). O acesso ao Sistema so pode ser feito pelo ouvidor, com senha
unica. As manifestacdes sao classificadas por: reclamacdes, denuncias, solicitagdes,

informagdes, sugestdes e elogios. Outros critérios de analises s&o aplicados com
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atribuicado porcentual e de outros parametros, com cortes de analise constantemente

atualizados.

Atendendo ao aumento crescente de participagdo da comunidade académica
nas dinamicas institucionais, a Ouvidoria-Geral, em concordancia com os dirigentes,
criou a Rede de Ouvidorias Regionais, com a implantacdo de Ouvidorias em sete
unidades: Sao Paulo (capital), Espirito Santo (Cachoeiro de Itapemirim), Brasilia
(Distrito Federal), Minas Gerais (Belo Horizonte), Bahia (Salvador), Rio Grande do
Sul (Porto Alegre), Rio de Janeiro (capital). Trata-se de uma iniciativa pioneira de
rede de Ouvidorias na iniciativa privada no Brasil.

Os Ouvidores regionais foram definidos pelo Ouvidor-Geral, em visita a cada
unidade. Sao realizados treinamentos presenciais e a distancia de capacitacdo para
os Ouvidores da rede, bem como para a operacionalizagcdo do Sistema Ouvidor, que
estabelece comunicagado permanente em tempo real com cada Ouvidoria Regional.
Os Relatorios Gerenciais (Regionais) sdo encaminhados para a Ouvidoria-Geral,
que consolida os dados e realiza a analise sistémica do cenario institucional, que
sera compartilhada com a alta direcdo. As Ouvidorias Regionais seguem as
diretrizes apontadas no Regimento Interno da Ouvidoria-Geral de 1° de fevereiro de
2006, assim como as orientagbes do Cédigo de Etica do Ouvidor (ABO, 2000). As
Ouvidorias Regionais, respeitadas nas suas caracteristicas locais, também atuam
nos trés principais eixos de atividades: a) Escuta da comunidade académica; b)
Escuta da comunidade interna (colaboradores); e c) Elaboragdo de Relatorios
Gerenciais, recomendagdes e providéncias aos gestores, incluindo as demandas
diretas com a Ouvidoria-Geral para o suporte necessario as particularidades que

enfrentam no cotidiano de suas Ouvidorias.

Destaca-se a pratica permanente de identificacdo e prevencdo de
reclamagdes e demandas crbnicas (pontos fracos e de ameaga) no cenario das
unidades, elegendo indicadores como ferramentas de avaliagdo continua. O controle
estatistico e de analise qualitativa dos dados é parte dos relatorios que irdo subsidiar
as decisdes administrativas e a adog¢ao de medidas para a melhoria da qualidade da
prestagcédo do servigo e para o planejamento estratégico organizacional.
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6.3 Ouvidoria na USC: alguns resultados

No periodo de 2007 a 2013, foram computadas 13.628 manifestagdes,
distribuidas entre as sete representacdes regionais (UNIAO SOCIAL CAMILIANA,
2013). A Ouvidoria da Unido Social Camiliana, nesses sete anos (de dados
computados), acolheu mais de 13.000 manifestagbes, que nao representaram
verdades ou mentiras, mas oportunidades significativas de vocalizacédo e
participacdo cidadad de estudantes e colaboradores dentro da Instituicio.

Representam, sobretudo, oportunidades de aproximacdo dos estudantes e
funcionarios com os dirigentes da Universidade. Nessa linha, parece licito pensar
que tais resultados fomentam constantemente um processo de maturidade
organizacional, afastando, sobretudo, as tipicas manifestagbes informais, que,

quando negativas e inconsistentes, n&o desestabilizam o clima organizacional.

Tabela 3 — Numero de Tipificagao de Manifestagc6es da Ouvidoria da USC

Ano Informacgoes | Sugestdes | Elogios | Total
2007 720 589 711 66 107 | 2193
2008 853 632 634 139 162 | 2420
2009 1112 530 410 200 155 | 2407
2010 961 206 289 194 167 | 1817
2011 990 272 694 38 67 | 2061
2012 806 261 160 145 35 | 1407
2013 802 276 199 25 21 | 1323
Total 6244 2766 3097 807 | 714 |13.628
Geral

5,90% | 540% | 100%

TOTAL: 13.628 manifestacdes (jan. de 2007 a dez. 2013)
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Grafico 1: Distribuicao Porcentual dos Tipos de Manifestagc6es no periodo de
janeiro de 2007 a dezembro de 2013
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Grafico 3: Distribuicao Porcentual dos Tipos de Manifestagcées no ano de 2008
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Grafico 4: Distribuicao Porcentual dos Tipos de Manifestagcées no ano de 2009
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Grafico 5: Distribuicdo Porcentual dos Tipos de Manifestagoes no ano de 2010
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Grafico 6: Distribuicdo Porcentual dos Tipos de Manifestagdes no ano de 2011
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Grafico 7: Distribuicdo Porcentual dos Tipos de Manifestagoes no ano de 2012
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Grafico 8: Distribuicdo Porcentual dos Tipos de Manifestagdes no ano de 2013
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Grafico 9: Comparativo da Frequéncia dos tipos de Manifestagcoes do periodo
2007 a 2013

Comparativodos Anos de 2007 a 2013
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Intercdmbio de Experiéncias e Parcerias — Ouvidoria Geral USC

As experiéncias em intercambios, cursos, parcerias, publicacdes,
contribuicdes na area sao importantes, sobretudo, para o aprimoramento continuo
dos conhecimentos e competéncias nas praticas de Ouvidoria. Ao buscar essas
oportunidades, a Ouvidoria da Unido Social Camiliana amplia possibilidades de
crescimento para a consolidagdo de suas atribuicdes no ambito institucional. No
inicio de sua trajetoria, as publicagbes em revistas internas foram interessantes para

a apresentacao de seus objetivos na organizagao, se aproximando das comunidades
estudantis, de gestores e funcionarios.

As participagdes de maior relevancia incluem a Ouvidoria-Geral na comiss&o
do Ministério do Trabalho e do Emprego, em parceria com a FIPE (Fundacgéo
Instituto de Pesquisas Econdmicas), para a elaboragao das ocupacgdes profissionais
do Ouvidor no Brasil. O resultado do trabalho da comissao foi a inclusdo da fungao
do ouvidor na CBO 2002, publicada em abril de 2013. A apresentacdo do Modelo de
Ouvidoria em Rede em Instituicdo de Ensino no Il Seminario de estudos sobre
Difensore del Popolo na Universita di Roma La Sapienza, em 2008, representou uma

ampliagdo da visibilidade do trabalho nesse segmento. Sediou o Congresso
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Brasileiro de Ouvidores/Ombudsman e dois Encontros do Forum Nacional de
Ouvidores Universitarios que possibilitaram maior integracdo de experiéncias. O
encontro de grupo de estudo com a Ouvidoria da Universidade de El Salvador
mostrou a amplitude das atribui¢des do ouvidor respeitada a realidade sociocultural
onde esta inserido. Nos encontros que ocorreram no Congresso Internacional da
IOA, foi possivel interagir com os Ouvidores das Universidades: Georgetown
University, Florida Gulf Coast University, The University of Texas at Austin,
University of California-SF, Yale University School of Medicine, The University of
North Carolina at Chapel Hill, e propor futuras parcerias de intercambio para

aprimoramento profissional.

As experiéncias residem na certeza de que a Ouvidoria nunca prescindira de
continuados aprimoramentos em muitos fatores envolvidos para a consolidagado de

suas praticas profissionais.
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7 BIOETICA E OUVIDORIA NUMA VISAO MULTIDISCIPLINAR

Esse topico se propde a identificar e estudar os fundamentos da Bioética que
se nos parecem fortemente interativos com os fundamentos da Ouvidoria, expostos
até o momento, buscando inter-relagdes entre ambas as areas. Ao identificarmos
tais bases da Bioética, procuramos estudar os elementos de possivel interacédo e de
contribuigdo tedrica ali presentes.

Muitas disciplinas confluem e efetivamente contribuem para um
empreendimento dindmico e colaborativo, que constitui o sujeito da Bioética,
produzindo conhecimento multidisciplinar que aborda uma gama diversificada de
questbes éticas associadas as ciéncias da vida e as questbes socioambientais.
Nesse contexto de abrangente produgdo de conhecimento, a Bioética enriquece o
campo académico elaborando reflexbes para os debates necessarios frente as
multidisciplinaridades, que usufruem da riqueza dessas contribuicbes. Anjos e
Siqueira (2007) afirma que a Bioética se desenvolve como atividade ética e,

particularmente, sistematizada de forma académica.

Destacamos as consideragdes de Garrafa e Pessini (2003) ao referir que os
estudiosos da Bioética nos revelam a abrangéncia do tema com o compromisso de
demonstrar as oportunidades que a Bioética proporciona, como uma nova disciplina
que estuda a ética nas mais diferentes situagcdes de vida, ampliando seu campo de
influéncia tedrica e pratica do exclusivo é@mbito biomédico/biotecnolégico até o
campo ambiental, passando, inequivocamente, pelo campo das questdes sociais.
Nessa perspectiva, que cria um ambiente ético de estudo multidisciplinar,
ressaltamos a visao do autor quando diz que Bioética, ao inserir estudos éticos no
campo multidisciplinar, identifica varios aspectos e preocupacdes com as questdes
sociais. Sd0 questbes complexas, examinadas sob diferentes linhas tedricas,
gerando também instituigbes concretas e interventivas dentro do contexto historico

em que se desenvolve.

Diante da perspectiva multidisciplinar, a Ouvidoria, assim como a Bioética,
interage com uma gama diversificada de questdes éticas, sobretudo voltadas para o



169

campo social, solicitando importante articulagdo com diferentes setores e segmentos
da sociedade em nivel politico, juridico, cultural, humanitario, entre outros. Instala-
se, nesse contexto, a interlocugdo da Ouvidoria com diferentes equipamentos sociais
e areas do conhecimento. Parece-nos justo pensar que o encontro interdisciplinar da
Ouvidoria com a Bioética possa enriquecer o modo reflexivo, aprofundado e
construtivo do ouvidor ao praticar suas atividades diante da complexidade de valores
humanos projetados nas formas de manifestacbes da sociedade, incluindo suas
caracteristicas culturais. S0 momentos que envolvem a protecdo dos sujeitos, o
trabalho com transparéncia de informacbées e o cuidado com a verdade,
confidencialidade e com elementos subjetivos. Tanto a Bioética quanto a Ouvidoria
examinam caminhos reflexivos e concretos para levar as questdes éticas a campo,
cada qual nas suas bases disciplinares, mas que confluem diante do interesse e da
motivagcdo em proposi¢cdes na realidade de uma sociedade plural, com complexas
necessidades.

A interseccdo da Bioética com a Ouvidoria se da, portanto, na medida em que
ambas as disciplinas interagem em nivel de contribuicdes e inovagées no campo
pratico, ampliando as possibilidades de cuidado com o cidaddao mediante as
deficiéncias que cursam na dindmica social e que atingem frontalmente a protecéo

dos seus direitos e deveres.

O resultado da viséo interdisciplinar qualifica a acdo do ouvidor para as
questdes bioéticas enquanto eixo de elaboragdo de conhecimentos e atitudes que
inovam em posturas profissionais e aprimoram a concepcdo de protecdo do
individuo na dimensao de seus valores. Acreditamos que a construcido do
conhecimento em Ouvidoria, com a caracteristica eminentemente inter e
multidisciplinar com a Bioética, € marca fundamental de todo e qualquer processo de
cuidado, que, sendo integrativo, abragca a globalidade do ser humano, nas suas

dimensdes fundamentais, como um ser fisico, psiquico, social, cultural e espiritual.

Para compreender a atuacdo da Ouvidoria no campo social, € interessante
reiterar que ela se constituiu acompanhando as transformagdes sociopoliticas e
culturais ao longo do tempo, ajustando-se as caracteristicas e diversidades das
sociedades de cada época. A Ouvidoria viveu periodos de maior € menor
possibilidade de contribuicdo no campo social até a atualidade. Para Oliveira (2005),
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€ inegavel a importancia do impacto que a Ouvidoria tem hoje e que, provavelmente,
aumentara nos proximos anos, com relacdo a evolucédo dos referenciais societarios

existentes no mundo contemporéaneo.

O processo democratico abriu caminhos para a democracia representativa e
participativa, momento de grande impacto no modelo de Ouvidoria brasileira.
Romano (2008) destaca alguns marcos legais nesse caminho, referendando a
Constituicao Federal de 1988, em que esta registrado o compromisso de valorizag&o
do cidadao, da insergcao dos direitos do consumidor e da definicdo de novas posturas
frente ao dever do Estado em viabilizar a participagao do cidaddo com dispositivos
fundamentados na cidadania e nos direitos e garantias individuais. Uma nova

dimens&o da cidadania é observada no Art. 37° da Constituicdo Federal de 1988:

Da Administrac&o Publica:
§ 3° — formas de participagédo do usuario;
| — As reclamagdes relativas aos servigcos publicos;

Il — O acesso dos usuarios a registros e a informagdes sobre atos de
Governo;

Il — A disciplina da representagdo contra o exercicio negligente ou
abusivo do cargo ou fungéo.

E um panorama que apenas ilustra a evolucdo de direitos do cidaddo, mas
que n&o garantem o seu cumprimento na cultura brasileira, sendo necessaria a
mobilizagcdo e a iniciativa de equipamentos sociais que defendesse esses direitos
adquiridos. Nessa perspectiva, a Ouvidoria se apresenta como uma dessas
iniciativas no campo social que imprimem “ténus” na sustentacdo da participacao
cidada para fazer valer os direitos adquiridos. O Decreto n° 44.074 exemplifica a
emancipagao da participagdo cidada por meio de dispositivos legais, para que a
iniciativa publica tenha acesso a informacéao, qualidade e controle da administragcéo
publica, hoje disponibilizados por a¢gdées da Ouvidoria. A transparéncia e o acesso a
informagdo estdo previstos como direito do cidaddo e dever do Estado na
Constituicdo Federal Brasileira e em diversos normativos, como a Lei de
Responsabilidade Fiscal — LRF (Lei Complementar n° 101/00), Lei da Transparéncia
(Lei Complementar n° 131/09) e, mais recentemente, Lei de Acesso a Informagéo
(Lei n® 12.527/11).
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A Ouvidoria como iniciativa publica cursa com o pluralismo e a diversidade
social, interagindo com as diferencas e as semelhangas expressas nas
manifestagdes individuais e coletivas. Representa o protagonismo da sociedade nas
tentativas de mitigar a vulnerabilidade do cidad&o. ldentificar-se como cidadéo
autébnomo e livre na sociedade deveria corresponder ao sentimento de valorizagao e
de voz ativa, ao contrario a uma posi¢cdo de desvantagem e de desvalorizagéo, que
muitas vezes decorrem da deficiéncia dos Orgdos de administragdo publica ou da

iniciativa privada.

As Ouvidorias assumem a luta pelo espagco democratico o os desafios de
imprimir as questdes éticas nesse contexto. Tornam-se “canais de dialogo” com a
populagdo e com as organizagdes, assim como estabelecem dialogo permanente
com outras areas do conhecimento, ampliando suas possibilidades de contribuigao
sintonizadas com a complexidade dos temas sociais. Parece justo pensar que a
Ouvidoria encontra na Bioética a profundidade de estudos e proposi¢cées em respeito
pelo ser humano, valorizando o principio de autonomia e diversidade no “servir da
Bioética”, que leva a se adaptar as culturas proprias de cada civilizagdo, ao mesmo
tempo que permite também adotar medidas que possam ser universalmente

exigiveis.

Nessa linha de observagdo de medidas “universalmente elegiveis”, urge a
preocupagao com as desigualdades e as injustigas econémicas e sociais, surgidas
em consequéncia da globalizagdo, que tem sido bastante criticada, em fungédo da
necessidade de ética nesse processo. A globalizagdo nao é algo ocidental, somente
como um produto do neocapitalismo, mas um fenémeno histérico mais amplo que se
da entre as civilizagbes (ANJOS; PESSINI; BARCHIFONTAINE; HOSSNE, 2012).
Acrescentamos a visdo de Gracia (2008), que define globalizagdo como um
processo irreversivel, sem que possa ser barrado. Sendo irreversivel, portanto,
deve-se globalizar além dos mercados, mas também a politica e a ética. Na visdo do
autor, a globalizagcdo meramente econOmica sera um desastre, sendo preciso
estabelecer regras que permitam a participagdo de todos em tomadas de decisdes

que possam causar.

Para Ravenna (2008), a globalizag&o levou ao enfraquecimento do Estado no
desempenho de suas fungbes essenciais: seguranga, educagdo, saude, entre
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outros. A antiga nogao de soberania como um poder sem restricbes dentro de um
determinado territério ha tempos caiu, depreciada dentro da doutrina politica. O
aumento da interdependéncia e desenvolvimento internacional dos direitos humanos
€ que tem limitado o poder do Estado. Aumentam as possibilidades de decisbes
comunitarias autbnomas, e o fortalecimento dos direitos humanos, econémicos,
sociais e culturais. E necessario inserir posicdes éticas nesse contexto que lida com
decisbes comunitarias. Garrafa (2005a) refor¢a que ética deve nortear a participagéo
equitativa com respeito a diversidade dentro da globalidade, assim como do respeito
a pessoa além do sistema. A Bioética, para que venha a ter participagado concreta na
evolugdo dos processos societarios e igualitarios, tera que assumir uma
transformagcdo em seus rumos, mudando alguns de seus paradigmas e indo ao
encontro de cada realidade. Na visdo de Garrafa (2005a, p. 131), é

indispensavel que se trabalhe na construcdo de uma visdo macro da

Bioética, ampliada e concretamente comprometida com o cenario

social, mais critica, politizada e interventiva, com objetivo claro de

diminuir as disparidades constatadas. Sdo cenarios que interagem
com os questionamentos e intervém nas necessidades dos cidad&os.

Nessa perspectiva de crescimento da Bioética no campo concreto das
realidades sociais, o autor defende uma bioética de intervengdo como moralmente
justificavel, no campo publico e coletivo, por priorizar politicas e tomadas de decisao
que privilegiem o maior numero de pessoas, pelo maior espagco de tempo, e que
produzam as melhores consequéncias, mesmo que em prejuizo de certas situagdes

individuais, com exceg¢des pontuais a serem discutidas.

Com a devida proporgao, encontramos, aqui, uma intersec¢cdo com a
Ouvidoria, na medida em que ela se apresenta como uma iniciativa concreta na
sociedade por estarem em determinados cenarios criticos, favorecendo a construgao
de consensos e busca de solucdes viaveis. E conveniente recordar, ainda, que, com
as transformacgdes e o novo ritmo experimentado nos campos cientifico e tecnoldgico
no contexto internacional, a relagdo dos aspectos éticos com os temas sociais passa
a exigir participacao direta nas discussdes da sociedade na construgao de propostas
de trabalho, com vistas ao bem-estar futuro das pessoas e comunidades.

Essa interse¢cdo no campo multidisciplinar traz a necessidade de a Bioética
incorporar, ao seu campo de reflexdo, acdes sociopoliticas aplicadas na atualidade,

principalmente nas agudas discrepancias sociais e econOmicas existentes entre
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ricos e pobres. Nessa perspectiva de participagdo direta nas discussbdes de temas
sociais, as Ouvidorias intervém em contextos da realidade em que se concentram
grandes problematicas de natureza sociocultural, politica, de protecéo e defesa de
direitos humanos, entre outros. S&o cenarios institucionais que interagem com os
guestionamentos e necessidades dos cidadaos, que precisam ser compreendidos
pela aproximagao pratica com a escuta ativa, com a proposi¢do de dialogos e
mediagcdes, entre outras medidas que representem a “voz do cidaddo” em suas

expectativas e necessidades.

Ambas as areas se aproximam para a constru¢do de conhecimento e um
dialogo interdisciplinar no qual estdo contemplados os temas sociais, o pluralismo e
os direitos de cidadania. A formacdo em Bioética inclui a aptiddo para estabelecer
consensos e evitar dissensos, e, por isso, pode servir para o dialogo intercultural,
baseado no reconhecimento mutuo (HONNETT, 1996; MARGALIT, 1997). Os
autores acrescentam que os setores sociais de maior fragilidade nos campos da
inclusdo e da assisténcia precisam ser mais bem compreendidos, mediante dialogo,
acolhimento e escuta ativa em atengdo aos valores humanos. E preciso o
reconhecimento da humilhagdo, desprezo ou crueldade com grupos sociais
desvalorizados ou desestimados pela sociedade, para evita-los, pela construcédo de
uma sociedade decente, na qual as instituicdes ndo humilhem os individuos.
Destacam que a reivindicagao ética nas diversas culturas leva a decisbes politicas
de justica, solidariedade e avango na igualdade social. S&o pontos de
reconhecimento que estdo na base da ética e que podem ser desenvolvidos em
canais de dialogo ao encontro da sociedade.

Em reforgo a presente posigcao, outras disciplinas, em particular a Ouvidoria,
poderdo ser uteis ao promover agdes de prevencdo de desigualdades e de
promocdo da justica, oferecendo acolhida respeitosa e informagdes para o
autogerenciamento dos cidadaos. Sao informacdo que dependem do aporte de
demais areas do conhecimento, como a sociologia, as ciéncias politicas, da saude,
educacgao, entre outras, dedicadas no estudo do desenvolvimento humano. Assim
sendo, todas essas disciplinas podem ser consideradas aliadas da ética aplicada, na
medida em que ajuda a construir, cada uma com base em seu ponto de vista

disciplinar, o quadro social pertinente, sobre o qual devera verter a analise bioética
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dos atos legitimos e considerados necessarios para proteger individuos e

populagdes necessitados.

A Bioética supde dialogo, e a Ouvidoria supde um espaco privilegiado para
que o dialogo de desenvolva. Nessa linha, acreditamos que a cooperagdo e a
multidisciplinaridade entre ambas as disciplinas fortalegcam as questdes (bio)éticas, a
favor do respeito pela dignidade do cidaddo em meio a pluralidade cultural e as
deficiéncias societarias. A Bioética, em sua esfera social, refere-se a uma
coletividade que procura discutir, entre agentes interessados, os desafios e os
problemas de uma organizagdo social com o dominio dos anseios individuais ou
coletivos (GARRAFA, 2005a). Nesse ambiente, a Ouvidoria pode ser vista pela
Bioética como area de atividade pratica, com a finalidade de responder as demandas
individuais e coletivas que cursam com as pendéncias da época, torna-se conteudo
fundamental para o ouvidor que propugna pela qualificagdo e diferenciagdo do seu

trabalho, sendo um profissional técnico-humanistico.

Nesse topico, podemos notar a estreita proximidade entre ambas as
disciplinas, especialmente em relagdo a elementos éticos na protecao e valorizagao
do individuo dentro de seus contextos sociais que incentivam a participagao cidada.
S&o elementos que implicam decorréncias éticas e praticas comportamentais da
Ouvidoria, interagindo com a diversidade e com os avangos nos campos publico e
coletivo e nos campos privado e individual. A discussdo bioética no campo da
Ouvidoria surge, assim, para contribuir na procura de respostas equilibradas ante os
conflitos, mitigando a condicdo de vulnerabilidade. Na otica da Bioética, é
inquestionavel uma neutralidade do ouvidor em fungédo da natureza complexa de seu
trabalho no que tange intermediar o efeito das demandas individuais para dentro das
instituicbes e suas praticas de gestdo. Entretanto, ha também a possibilidade de
desenvolver agdes intervencionistas intimamente comprometidas com referenciais
bioéticos de protegdo e vulnerabilidade nas relagbdes de hipossuficiéncia dos

individuos com as estruturas institucionais.
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7.1 Ouvidoria e Aspectos da Bioética Social

A expressao Bioética Social serve aqui para realcar os aspectos das relacdes
em esferas mais amplas que as interindividuais. Nosso foco se volta,
especificamente, para o servico da Ouvidoria na relacdo entre os cidadidos e as
instituicées. Em um primeiro passo, consideramos os aspectos éticos relacionados

mais diretamente com a cidadania, e, a seguir, os relacionados com as institui¢cdes.

Cada pais tem caracteristicas proprias, de acordo com o0 seu
desenvolvimento, e, portanto, caracteristicas diferentes de relacionamento,
aproximacao e comunicagao com os cidadaos. No Brasil, nas ultimas trés décadas,
houve um expressivo redimensionamento de politicas publicas, com impactos diretos
nas instituigbes, bem como em suas Ouvidorias, com vistas a equidade social,
humanizagédo e demais movimentos sociais de natureza protetiva no relacionamento
com os cidadaos. Foram, em outras palavras, iniciativas que visaram a propiciar e
ampliar os mecanismos de participacdo e controle social, buscando o
aperfeicoamento do regime democratico, que reforgou um momento histérico e
importante para a Ouvidoria brasileira, consolidando-a como um canal de dialogo e
expandindo suas agdes motivadas pelo reconhecimento, confianga e credibilidade
da sociedade. Nessa linha, é frequente a aplicacdo dos termos cidadéo e cidadania
contextualizados em temas de natureza social e de participagdo democracia. Por
essa razao, destacamos algumas referéncias conceituais de suporte tedrico para as

reflexdes do estudo.

Para Pessini e Barchifontaine (2012, p. 175), a “cidadania é compreendida
como o exercicio da plenitude dos direitos, como garantia da existéncia fisica e
cultural e reconhecimento como ator social, por exemplo, com a participagao nos
Conselhos Municipais ou Estaduais de Administragdo Publica, Saude, Educagédo. A
realizagcao pessoal e comunitaria de cada individuo € sempre considerada um valor
acima do Estado e do Mercado, sendo que a inversao dessa logica implica encontrar
um mercado ou um estado com carater autoritario, coercitivo e absoluto. No centro
de todo processo politico, tem de estar o cidaddo”. Na visdo dos autores, a cidadania
deve ser conceituada levando-se em consideragédo o contexto social do qual se esta

falando, e, com isso, ela adquire caracteristicas que se diferenciam conforme o
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tempo, o lugar, e, sobretudo, as condigbes socioecondmicas existentes. Assim, num
contexto social desenvolvido, a cidadania é vista com énfase nos direitos politicos;
num contexto de paises socialmente emergentes, a cidadania desafia as questdes
da autonomia, da democracia e do desenvolvimento pensadas como totalidade, as

quais se relacionam dialeticamente entre si.
Os autores destacam trés relagdes importantes:

Cidadania diz respeito a autonomia de uma sociedade, no sentido de essa ter
condi¢cdes de tragar suas politicas. Democracia, sob o viés politico, € a capacidade
de se organizar e participar ativamente; sob o viés sociopolitico-econémico, é a
consagracao dos direitos minimos do homem (educagao, saude, habilitagdo); sob o
ponto sociocultural, € uma educacdo que propicia ao povo definir seus préprios

valores.

Cidadania é sinbnimo de democracia e, como tal, ndo existe uma sociedade
cuja participagdo nas estruturas politico-econémico-social e cultural seja permitida
apenas a uma minoria, que, para exercé-la, tem como condicdo a exclusdo e

consequentemente a marginalizagdo da maioria.

Cidadania é desenvolvimento na dimenséo propriamente social, ndo € apenas
crescimento, o que significa mudanga na organizagao da desigualdade social. Nessa
perspectiva, os autores destacam a importancia da cidadania guardando relagdo
direta com diferentes instancias da organizagdo social, ou seja, com o Estado,
sociedade civil e mercado.

O Estado resulta da correlacdo de forgas politicas, econémicas, sociais e
culturais; é o conjunto de organizagdes e leis que regulamentam e permitem a vida
de um pais por meio de trés poderes: legislativo, executivo e judiciario. O Estado tem
por finalidade promover o bem comum, respeitando os direitos e deveres de cada
cidaddo e a sociedade civi. O bem comum €& o conjunto de condigbes materiais,
institucionais, culturais e morais necessarias para garantir a todos as possibilidades

concretas de atingir niveis de vida compativeis com a dignidade da pessoa humana.

A sociedade civil, ou sociedade dos cidaddos, é a organizagdo de pessoas

humanas, de cidadaos, para defender interesses e direitos, bem como vigiar o
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Estado para que cumpra seu dever de atender as necessidades basicas da

populacgao.

O mercado é anterior a sociedade moderna; ele esta associado a formagao
das cidades, cujos suprimentos dependiam de relagées comerciais com produtos
externos, notadamente camponeses. A sociedade de mercado surge no Ocidente a
partir do século XVI. Agora, a produgcdo ndo € mais regida pelas necessidades
humanas, mas pelas necessidades do mercado. Hoje, o mercado esta dando origem
a uma forma moderna de religido, a religido da mercadoria, gerando uma imensa
idolatria. O dogma central dessa religido é este: “O dinheiro tudo pode, move o céu e
a terra” (PESSINI; BARCHIFONTAINE, 2005). Os autores consideram a
necessidade de resgatar o mercado como realidade humana. As relagbes de
mercado sao relagdes sociais que regem a produgao, distribuicdo e consumo de
bens e servicos. Tratando-se de relagdes sociais, o social, e ndo o individual, deveria
ocupar a centralidade do mercado, que tem por finalidade atender as metas sociais e
as necessidades basicas. Infelizmente, pela lei da oferta e demanda, o mercado
produz o que se vai comprar (bens supérfluos) e se preocupa somente com as

pessoas que tém dinheiro para fazé-lo, isso em fungéo da ideologia vigente.

Spinetti (2007) esclarece que a cidadania, enquanto categoria ético-juridica-
politica, escapou do dominio do pensamento liberalista, na medida em que veio
acompanhando a transformacgdo estrutural do Estado. A passagem do “Estado
restrito” ao “Estado ampliado” coloca-nos diante de um Estado plural, que deve
articular a diversidade das vontades politicas, reconhecendo, nos interesses
diversos — e adversos —, a sua validagdo ético-moral e a sua legitimidade
sociopolitica, lembrando que o conceito de cidadania ndo é estranho a relagao de

consumo, ao contrario, se insere diretamente nesse contexto.

Mas quem é o CIDADAO? O cidaddo é um individuo revestido de plenos
direitos civis, politicos e sociais, tendo a obrigagdo de trabalhar pela vigilancia do
Estado no usufruto dos direitos (PESSINI; BARCHIFONTAINE, 2012). Os autores
descrevem trés dimensdes dos direitos do cidad&o, sendo:

a) Direitos sociais: aqueles que o Estado tem por fungéo e obrigagdo assegurar
a todo cidadao — moradia, saude, educacao, lazer, trabalho, cultura, etc.
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b) Direitos civis: os que dizem respeito ao individuo, como a liberdade de
reunido, de expressao, de escolha profissional, de pensamento, de locomogao, etc.

c) Direitos politicos: visam a liberdade de associacdo sindical, religiosa,
partidaria, de escolha dos governantes, de participagdo no poder publico e na
determinagao da politica do Estado.

Nas reflexbes propostas até o momento, acreditamos que a Bioética Social
encontra nas Ouvidorias um campo pratico na esfera das relagdes socais,
assumindo o compromisso de defender a realizagcdo pessoal e comunitaria de cada
individuo como um valor acima do Estado e do mercado, mantendo, no centro dos

processos politicos, os direitos e interesses legitimos do cidad&o.

O papel das Ouvidorias brasileiras, nesse contexto de representar cidadaos
no exercicio de sua cidadania, € também se identificar como uma ferramenta da
Bioética Social. Segue dai o fato de as Ouvidorias se inserirem no sistema
constitucional de participacdo e de controle social, atuando na interlocu¢do entre o
cidaddo e as organizagdes, bem como nos subsistemas, como os conselhos,
audiéncias, nas consultas publicas, entre outros (SPINETTI, 2007). Considerando
que a sociedade brasileira se encontra em processo de transicdes societarias, em
que ainda se observa o acesso desigual a informagao, o ouvidor deve assumir uma
postura critica e interventiva, como um agente de mudancgas, oferecendo a escuta e
as informacgbes permanentes, como recursos concretos de fomento a participagao
popular visando a consciéncia democratica. O cidadao é estimulado a compreender
seus direitos de participacdo social como um bem maior, e, como tal, deve se
sobrepor as disposigdes politicas e ideoldgicas e merecer atengao priorizada. Nessa
linha de pensamento, afirmam Sa, Vilanova e Maciel (2004) que o desafio do ouvidor
€ estar sempre testando e confrontando os seus proprios valores e os de quem o
cerca, atuando como um modelo de agente publico, social e politico, priorizando
suas obriga¢des acima de quaisquer pressdes ou interesses.

A observacgéo das diretrizes da Bioética Social oferece ao ouvidor um suporte
reflexivo de suma importancia para a compreensdo de elementos que agem
diretamente em movimentos socioculturais, aprofundando a analise de
preocupacdes e intervencdes de natureza ética delineadas nesses movimentos,

sobretudo no dmbito brasileiro. Nessa perspectiva, o ouvidor representa um “sujeito
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de vanguarda”, movido por principios (bio)éticos que alicergam seu compromisso
desafiador diante das deficiéncias e fragilidades que diminuem o status social do
cidaddo e que nutrem seu empenho por relacionamentos possiveis com as
instancias de poder. Sdo poucas as organizagdes que, nesse contexto, utilizam o
Poder como servigo quando se aproximam € se comunicam com Seus usuarios e

manifestantes.

Quando o cidadao procura o atendimento na Ouvidoria, ele exerce sua
cidadania e estabelece conexdes com a organizagdo, expondo a necessidade de
estimular os mecanismos de representacdo social. E nessa perspectiva que o
ouvidor apresenta seu compromisso de representatividade dos legitimos direitos do
cidaddao (FORNAZARO, 2013). Cabe dizer aqui que o ouvidor deve propor a
aproximacdo entre o individuo e as organizagdes, atuando com independéncia,
transparéncia, imparcialidade e autonomia, principios classicos da Ouvidoria,
requisitados na acolhida e gerenciamento de conflitos para diminuir o grau de
insatisfacdo do usuario e/ou consumidor, que deve deixar de ser considerado como
um “detalhe” dentro das organizag¢des (VOLPI; FORNAZARO; SAMPAIO, 2011).

No ambito da Bioética Social, acreditamos que Ouvidoria possa se apresentar
como uma atividade concreta de protegcédo do sujeito (cidad&do), na medida em que
propugna o reconhecimento da garantia da qualidade de vida e de direitos sociais
como componentes essenciais das fungdes do Estado, assim como das instituicbes
privadas. As medidas que favorecem a comunicagdo permanente e o dialogo
acessivel também sio avaliadas pelo cidadédo, sensores acurados no controle e
eficacia dessas medidas, que certamente impactam na qualidade de servigcos e
qualidade de vida. Nessa perspectiva de medidas no campo social, José Romao
(2013), Ouvidor-Geral da Republica Federativa do Brasil, acrescenta que as agbes
da Ouvidoria que oferecem amparo aos excluidos das politicas publicas por meio de
acdes compensatorias de assisténcia agem numa dimensido ampliada do conceito
de protegéo para a qualidade de vida. O autor destaca, no conjunto de medidas da
Ouvidoria, a elaboragao de projetos de comunicagdo em rede para transformacgdes
sociais no conjunto de possibilidades de atenc&o a qualidade de vida dos cidadaos.

A partir dessas ponderagdes, € licito pensarmos que existem argumentos
para a implantacdo de Ouvidorias a partir da observagcdo de medidas concretas
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identificadas com a visao ética da Bioética Social, com vistas a construgcao de
credibilidade pela preservacdo de valores éticos. Sdo valores (bio)éticos que
legitimam a autonomia, a justica, a beneficéncia e a ndo maleficéncia, incluindo,
como medidas imprescindiveis para a qualidade de vida, as condi¢cdes, conceitos,
compromissos e desejos do cidaddo. Vale acrescentar que a credibilidade do
instituto da Ouvidoria sera conquistada pelo compromisso assumido pelo ouvidor de
compreender a realidade do cidaddo e de seus interesses legitimos, afastando
proveitos subalternos que se contraponham a sua missdo (LYRA, 2000). A ética
constitui as bases para a Ouvidoria, que edificam sua credibilidade diante da
dimensdo critica da sociedade, e, mais importante do que institui-la, € fazé-la
respeitada, acreditada, operante na resposta ao apelo do manifestante por
efetivacédo de seus direitos.

Nesse sentido, apds o desencanto universal com a moderna ideologia do
progresso, que, em vez de trazer melhores condicbes de vida para a civilizagao
somente agugou ainda mais as diferencas entre ricos e pobres do planeta, a ética
deve deixar de ser vista como uma abstrata questao filoséfica e passar a constar da
lista das mais caras exigéncias publicas. Parece-nos justo pensar que a nova ética

da responsabilidade no setor das Ouvidorias faz parte desse contexto.

No dia em que a verdadeira cidadania for alcangada no Brasil, teremos com
mais clareza o indicador ético de que a populacédo conquistou niveis de participagcao
social compativeis com sua dignidade (PESSINI; BARCHIFONTAINE, 2012).

7.2 Bioética e as praticas profissionais do Ouvidor

Uma das abordagens desta reflexdo tem relagdo com as praticas do ouvidor,
que reunem competéncias técnicas, gerenciais e comportamnetais, indo além do
perfil adequado para a funcdo, o qual € muito importante para a condugao das
habilidades, mas que deve se somar a outras vias de conhecimento que
profissionalizam as Ouvidorias. Ha uma praxis transformadora na Ouvidoria ajustada

as demandas socioculturais e politicas que necessariamete introduzem novos
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aprendizados e, com eles, novos desafios no campo ético. Na inviabilidade de se
abrir aqui uma consideracado detalhada sobre a amplitude desse campo ético, para
pensar a Bioética do profissional ouvidor, mas também considerando importante ndo
omitir tal consideragdo, optamos por um caminho, embora limitado, nos atendo a
argumentagdo e proposta com predominédncia de um autor. Cremos, assim, ao
menos registrar uma dimens&o importante referente a ética do ouvidor em sua

atividade profissional.

Diego Gracia Guillén é médico psiquiatra e filosofo espanhol reconhecido
como uma autoridade mundial em Bioética, renomado professor de Historia da
Medicina e Bioética na Universidade Complutense de Madri, entre outros titulos.
Diante de sua reconhecida e impecavel producgéo intelectual, vamos destacar alguns
de seus pressupostos e pensamentos que podem ser considerados contribuicoes
para as praticas da Ouvidoria.

Gracia (1991) refere que a Etica, como disciplina, ndo surgiu nos EUA:
nasceu na Grécia, muito perto da Espanha, portanto em um pais latino e um
mediterraneo, que seguem uma linguagem mais classica e frequente em nosso
meio, que é a Etica das Virtudes, de Aristételes. Diferentemente, as éticas que
sugiram a partir do século XVII no Reino Unido, nos Estados Unidos, Alemanha, na
Europa Central, ndo sdo éticas das Virtudes, mas dos Principios, ou Etica dos
Direitos e dos Deveres. O autor referiu ser mais logico estudar Bioética adaptando-a
a matriz cultural do pais onde se vive, interagindo com a sociedade e
compreendendo suas particularidades. Na visdo do autor, os bioeticistas brasileiros
precisam fazer a Bioética brasileira, tentando responder os problemas brasileiros,
que n&o seriam igualmente elaborados por especialistas de outros paises, com
visdes mais superficiais e distantes de vivéncia. Evidentemente, ha regras gerais e,
ao mesmo tempo, compativeis a singularidade dos contextos. A consciéncia do
dever € uma consciéncia geral. Brasileiros ndo possuem uma consciéncia do dever
diferente da dos espanhois. Normas sobre justica valem tanto no Brasil como em
outras partes do mundo. Assim como os principios da Ouvidoria guiam suas ag¢des
em qualquer parte do mundo, as particularidades s&o consideradas no viés

sociocultural em que estado inseridas.
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Aproximar os campos da Bioética as praticas da Ouvidoria nao era, até entao,
tarefa previsivel nas analises subjacentes e mais detalhadas dos principios e valores
envolvidos em ambas as areas. O que se propde € ampliar uma visao interdisciplinar
e compartilhada de conhecimentos para consolidar e eventualmente reconfigurar
padroes éticos para a construcdo de novos referenciais que contribuam no
aprimoramento das praticas de Ouvidoria. Logo, essas reconfiguragbes dependem
de novas énfases reflexivas sobre os valores humanos na construcdo de consensos

a partir da escuta, do dialogo e da mediac&o de conflitos.

Gracia (2008) faz consideragbes sobre o valor intrinseco do ser humano,
citando a paz como um desses valores e destacando a obrigagao ética de busca-la,
e considera que a ética ndo trata do que é, e, sim, do que deveria ser, elegendo
elementos que nos orientam para agdes corretas. O autor exemplifica seu
pensamento referindo que os ataques terroristas existem na realidade, podendo-se
pensar: “isso ndo deveria acontecer”. Nao deveria, mas acontece. Ndo ha paz, mas
deveria haver. E um paradoxo, mas a vida humana também o é. Como Aristételes
ensinava, sempre que ha uma doxa (opinido, crenga, em grego), existira uma
paradoxa. Trata-se de um ideal convertido em realidade: provavelmente nunca
conseguiremos viver em paz, e é justamente o fato de contarmos com o fracasso
que nos obriga a continuar tentando — o que Ihe parece muito interessante. Por outro
lado, refere que, tal como perseguir objetivos éticos, a realidade é bastante
complexa: existem limites para se realizar o nosso deveria, inclusive, quanto aquilo
que queremos. Ou porque ndo ha meios econbmicos, ou porque a propria matéria
impede, ou devido a contingéncia das situagdes. Para o autor, uma coisa é o que se

deveria fazer nesse mundo, outra sao deveres concretos, o aqui e o agora.

Gracia (2008) completa dizendo que se deve tomar muito cuidado para n&o
cairmos no fundamentalismo da Bioética. Alias, em quase todas as épocas de sua
historia, a ética foi fundamentalista: todos os que fizeram os sistemas éticos se
consideraram os “donos da verdade absoluta” e tentaram imp6-la aos demais. Isso é
fundamentalismo. Refere que somos fundamentalistas em ética, ao defendermos
nossos argumentos a qualquer custo, e, quando nao conseguimos expressar-nos
com racionalidade, tentamos compensar com outros elementos, como com a
agressividade. Sobre pontos de vista éticos, precisaremos sempre discutir;

argumentar; deliberar, buscar consensos, procurando solugbes prudentes.
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Aristoteles diz que “os atos morais devem ser prudentes, e a virtude esta in medio

virtus”.

Tracando uma analise paralela com essa visédo ética apresentada por Gracia,
acreditamos que, nas praticas da Ouvidoria, existem vivéncias e realidades que
deflagram problemas éticos relevantes. O ouvidor trabalha em um campo de
conflitos em que existem convicgdes exacerbadas, algumas acertadas ou
equivocadas, imprecisdes de relatos, que enfraquecem as relagdes de respeito e
serenidade, decisbes movidas por interesses pessoais que acometem o coletivo,
entre outras situagdes que desarmonizam as relagdes interpessoais observadas,
principalmente nas rotinas da Ouvidoria interna em Organizag¢des. Trata-se de um
universo de comportamentos e percepg¢des da realidade que precisam ser acolhidos
e conduzidos da melhor forma possivel pelo ouvidor, que busca a harmonizagao
necessaria entre as pessoas para uma convivéncia pacifica e respeitosa. Surgem
desafios contornados por questbes que precisam ser delicadamente trabalhadas,
exigindo do ouvidor uma pratica assertiva associada a qualidade ética de suas
proposi¢des. Lembrando, aqui, a importancia do perfil do ouvidor estar associado as
competéncias que l|he capacitam para o uso adequado das ferramentas de
conciliacdo. Logo, se destaca a observancia da imparcialidade versando com a
prudéncia das proposi¢cées com o objetivo claro de um desfecho consensual, o que
nao significa dizer um desfecho “ideal”. A busca de solug&o para o0 consenso passa,
necessariamente, pelo exame de escolhas que o ouvidor compartilha e constréi em
conjunto com os manifestantes a partir de sua sensibilidade, dominio do assunto e

compromisso ético.

Nessa perspectiva, encontramos em Gracia (2008) um aporte reflexivo,
quando o autor ressalta que ndo se devem exigir decisdes corretas, pois o certo nem
sempre é conhecido. Nem sempre, a totalidade dos fatores para uma deciséo é
previsivel. De qualquer maneira, torna-se uma obrigagéo ética e moral ser prudente,
para diminuir os riscos. O certo é o correto em geral. O prudente € o correto em uma
situacdo concreta. O autor comenta que as questdes éticas sdo mais bem
trabalhadas na proporcdo do aumento de possibilidades de deliberacdo de valores.
Deliberar é uma decisao individual que se enriquece a medida que a pessoa tem
informacdes e conhecimentos construindo experiéncias no campo pratico para

subsidiar as decisdes que possam ser mais proximas do “bom” e do “ideal”, mas que
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sejam predominantemente identificadas como decises prudentes. Diante dos
conflitos éticos, ou do “choque de valores”, ha incidéncia de vetores chamados de
cognitivo e operativo (GRACIA, 2010). Sao valores empregados como parametros
de analise na tentativa de propor solu¢gdes e caminhos a seguir. Entretanto, nem
sempre no campo de conflito as solugdes sdo tomadas numa linha extrema, ou seja,
ou de um lado, ou de outro lado. Surge um terceito vetor, que traz a pergunta: “o que
fazer’? Quais sdo as saidas para a solucao dos conflitos? A resposta é: “tem que
deliberar’. Nesse caso, nao tem que existir uma “solugao 6tima”, pois a ética trata do
humano e ndo do 6timo. Nessa perspectiva, a ética ndo significa deliberar para o

“otimo”.

Seguindo esse pensamento, acreditamos que, nas praticas da Ouvidoria,
esse exame ético se aplica em duas principais dimensdes: 1) nas mediagdes de
conflitos, quando as decisbes sdo construidas em parceria com os manifestantes,
devidamente subsidiados com informacgdes acerca do tema trabalhado, visando a
alcancar solugdes consensuais como resposta possivel mediante o “desejado” ou
‘ideal”; 2) quando o ouvidor decide caminhos para a solugdo de problemas que
necessitam ser compartilhados com outras instancias, solicitando a reserva de sigilo.
S&o etapas que exigem a mesma responsabilidade em ndo expor os manifestantes,
cabendo ao ouvidor monitorar todas as etapas do processo até a elaboragao final.
Logo, é preciso compartilhar informagdes e, nesses casos, destacamos o estudo de
possibilidades para as decisbes do ouvidor na condugao dos trabalhos a partir de
uma visao sistémica da Organizacgdo, agindo de maneira prudente, avaliando opgdes
possiveis, desde que cumpram as prerrogativas de confidencialidade, privacidade e
legitimidade. Nao é tarefa facil para o ouvidor atuar num campo complexo com
narrativas que oscilam em “verdades e inverdades” para o alcance de interesses
nem sempre legitimos, mas que precisam ser acolhidos e eticamente conduzidos, a

fim de se alcangar uma decisdo minimamente justa.

Quando o ouvidor recebe uma denuncia anénima (manifestagcdo de autoria
desconhecida ou incerta), Ihe cabe decidir qual caminho percorrer para o correto
tratamento da demanda. Essa precisdao de conduta dependera de critérios que nao
sdo exclusivamente técnicos, pois cabe ao ouvidor uma apreciagao prudente nas
tratativas a partir da analise do objeto da denuncia, que envolve o denunciante e o

denunciado. E preciso examinar a materialidade das informagdes com base no
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indicio de autoria e no indicio de veracidade e decidir se a denuncia sera investigada
levando em conta o valor agregado das informagdes e se tem relevancia de
interesse publico, ou que se reflitam no ambito judicial. Sdo decisbes do ouvidor
baseadas em principios éticos na complexidade sobre o “juizo de valor”, mantendo
em sigilo a fonte da informag¢do, ndo havendo uma escolha ideal, mas aquela que

Ihe parece correta para o momento.

A esséncia das reflexdes éticas em Ouvidoria se aproxima de situagbes do
campo meédico, por exemplo, quando observamos o papel das Ouvidorias em Saude
que enfrentam situagcbes de conflito na relacdo médico-paciente envolvendo
privacidade e confidencialidade de ambos, competindo ao ouvidor as decisbes
prudentes na indicagdo de investigagcbes que trardo implicagbes no tratamento
meédico, entre outros. O ouvidor ndo esta isento de cometer equivocos. Eles podem
ocorrer apds deliberagbes, mas € uma prerrogativa da Ouvidoria observar seus
principios (bio)éticos na pratica de suas atividades e agir na busca de solugbes
possiveis e de entendimento do que seja prudente. Vale acrescentar que essas
analises séo realgadas diante das denuncias e das reclamacgdes, que, em verdade,
representam a “matéria-prima” das demandas acolhidas diariamente pelas
Ouvidorias. Sdo0 demandas que expressam insatisfagdes, incertezas, indignagdes,
desconfiangas, assim narradas pelos manifestantes que recorrem a Ouvidoria.
Nessa perspectiva, é tarefa ética chegar a decisbes de tal maneira que sejam
prudentes e isentas de posturas parciais, ainda que distintas das que seguiriam
outros colegas. Assim como numa decisdo clinica na medicina, também a Ouvidoria
pode contar com contribui¢des de outras areas (Juridica, Psicolégica, Pedagdgica,
entre outras) dotadas de conhecimentos especificos que oferecam subsidios
relevantes para entdo compor um conjunto de parédmetros e critérios necessarios

para o exame das delibera¢des do ouvidor.

Nesse contexto, faz-se oportuno destacar que boa parte das decisdes aponta
para caminhos personalizados. Logo, ndo cabe o pensamento generalista de que
‘reclamacdes sado todas iguais”. Seria 0 mesmo dizer no campo médico que “queixas
sdo todas iguais”. Ha decisbes simples ou de maior complexidade, que implicam
desdobramentos que contrastam com as expectativas dos manifestantes. Diante das
insatisfagbes ou frustragdes, a Ouvidoria intervém como mediadora criando um

espacgo propicio para o dialogo, atuando como facilitadora do acesso as informagdes
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que contribuam para esclarecimentos de fatos com o objetivo de diluir equivocos e
minimizar o indesejavel disturbio de comunicagéo entre as pessoas. Na perspectiva
ética, € necessario compreender os valores individuais envolvidos nas questdes de
conflito e de interesses opostos, em que se busca a construgdo de consenso mesmo
sem unanimidade. Como afirma Gracia (1991), o importante & evitar decisdes
imprudentes, porque, em ética, ndo existe certeza: ha prudéncia ou imprudéncia. O

objetivo da deliberagdo € tomar atitudes prudentes.

No &mbito da Ouvidoria, ndo temos o controle para que as decisdes sejam
absolutamente corretas, ou absolutas pensando em situagdes de maior
complexidade. Os sentimentos e percepg¢des dos manifestantes percorrem “canais
sensoriais” que geram uma natureza subjetiva nas reclamagdes, com as quais é
necessario ser cauteloso e sensivel. Portanto, propor solugcbes acreditando em
‘certezas” do que seja correto para o outro é um grande equivoco. Todos nos
queremos a certeza nas decisdes, mas a visdo proposta por Gracia (2010, p. 303-
313) consiste em diminuir as incertezas a um ponto que se possa dizer que
tomamos uma decisido prudente. Nao se pretende anular a incerteza, pois isso seria
impossivel. Nas palavras do autor

O Profissional tem de se mover sempre no sentido da incerteza e da

prudéncia. Afirmar suas conclusdes como apodicticas ou certas é a
maior demonstracdo de imprudéncia que se pode imaginar [...]

O Profissional ja ndo tem poder absoluto, mas poder concedido, pois
o direito do cidaddo se impéde [...]

Ja ndo se quer profissionais somente bons, generosos, beneficentes,
mas sim profissionais justos. Em fase do velho paternalismo,
decidindo com certezas absolutas pelo outro, enfatiza-se agora a
justica, respeitando a capacidade de autogoverno do individuo.

No ambito das praticas da Ouvidoria, pode-se pensar que decidir pelo cidadao
acreditando em certezas absolutas pode ser imprudente e paternalista,
diferentemente de estimular seu autogoverno para defender os seus direitos diante
da impessoalidade do poder do Estado ou dos dirigentes de Organizag¢des. O autor
reitera com a visdo de que “devemos ser prudentes e chegarmos a decisdes
maduras, pois nem sempre conhecemos o que é certo” (GRACIA, 2010, p. 314).
Uma nova reflexdo sobre duas expressdées com o mesmo verbo que tém intencdes
completamente diversas: quando se fala em inglés / should do (deveria) e | must
(deve), entende-se qual é o sentido que estamos propondo. De qualquer forma, o
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deveria e 0 deve ndo se identificam. Nunca conseguiremos uma decisao unica e

completa.

Outra perspectiva ética a ser analisada nas praticas da Ouvidoria é a
compreensao de que a verdade € um ponto inegociavel, entretanto deveria ser
tratada com mais delicadeza ao comunicar a realidade e a verdade dos fatos,
considerando o momento certo e, sobretudo, com qualidade de informacdes
substanciais a pertinéncia do que é transmitido com responsabilidade ética.
Comungamos do entendimento de Gracia (2010, p. 101) quando diz que respeitar as
pessoas passa por ndo mentir a elas “[...] A ruptura da veracidade s6 se pode fazer
como excegao, em situagées muito extremas, quando temos justas razbes para
pensar que dizer a verdade vai ser incompativel com o respeito a sua dignidade”. O
autor acrescenta, nessa perspectiva, a necessidade de o profissional assumir
condutas e procedimentos que devem ser em principio eficazes, eficientes e efetivas
(GRACIA, 2010). Descreve conceitualmente as expressdes. Eficaz € todo produto
validado por um profissional técnico, cujo objetivo € demonstrar se serve para
solucionar algo. A eficacia nunca chega a 100%, mas é avaliada como “maior” ou
‘menor”’; além da eficacia, € preciso ser eficiente, pois os beneficios precisam

superar os custos; e efetivo, isto é, ser eficaz em condi¢des reais.

Nessa perspectiva, apenas como exemplo, as medidas conciliatorias
propostas em Ouvidoria devem levar em conta estes trés critérios: eficacia, eficiéncia
e efetividade. Deve-se utilizar uma metodologia que ja tenha demonstrado eficacia
no controle de problemas secundarios e de escalonamento de conflitos, analisando-
se caso a caso. Como exemplo, temos a Mediagdo em Ouvidoria, como uma
“ferramenta no tratamento do conflito” (VOLPI; FORNAZARO; SAMPAIO, 2011, p.
97). E um procedimento de eficacia, na medida em que “efetiva uma oportunidade
de resolugdo pacifica e consistente entre dois ou mais individuos, sendo que o
ouvidor cumpre o papel de facilitador com isengédo e autocontrole”, e de eficiéncia,
porque é uma “livre opgdo de didlogo e acompanhamento”. E uma pratica
frequentemente solicitada em Ouvidoria Interna. A meta nem sempre € alcangar o
certo ou o errado em nome de fazer o bem para ambas as partes. O ouvidor acolhe
um manifestante e decide com ele os caminhos de conciliacdo presencial e ndo por
ele o que deve ser feito, anulando sua liberdade de escolha. Diante do

aconselhamento do ouvidor pautado por experiéncias exitosas, cabe ao
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manifestante decidir de maneira totalmente livre se ird ou ndo participar de um
processo de mediacio presencial; ndo se deve induzir, mas esclarecer as opgoes e
as contribuicdes reais da Ouvidoria, assim como os desdobramentos relativos ao
assunto em questdo. As escolhas precipitadas colocam os manifestantes em
condi¢cbes de vulnerabilidade no trabalho, podendo causar retaliagdes diretas ou
veladas, desde situagdes de assédio moral ao desligamento da instituig&o.

Convém considerar a Mediagdo em Ouvidoria como um processo que amplia
as praticas da Ouvidoria. “Indica-se a mediagcao no intuito de atribuir ao ouvidor o
seu real papel, que consiste em defender os interesses do cidadao contra abusos de
instituicbes, entretanto sem fazer uso da unilateralidade” (SALES, 2006, p. 154). A
autora comunga com o entendimento de que a Ouvidoria possa apresentar uma
resposta adequada as novas dindmicas interpessoais da democracia moderna. Eis
que surge a mediacdo como trago caracteristico e ferramenta de trabalho da
Ouvidoria. Com fundamento, pode-se dizer que a Ouvidoria, quando incorpora a
mediacdo, torna-se reconhecida por “um estatuto de maturidade social” (VOLPI,
FORNAZARO; SAMPAIO, 2011).

Outra perspectiva ética nas praticas da Ouvidoria langa atencdo para
escolhas e atitudes com clareza, coeréncia e transparéncia, representando um eixo
axiolégico das praticas, deixando explicitas as referéncias que auxiliam tais
escolhas, para conduzir o atendimento e o encaminhamento da demanda do
manifestante (BARREIRO; HOSSNE; PENTEADO SOBRINHO, 2011).

Os autores exemplificam suas consideragcbes com a narrativa de uma
manifestacdo acolhida em suas atividades e posteriormente publicada com o titulo
Meérito ou Privilégio?. Segue a descri¢do do ocorrido:

“Apos a divulgacdo dos resultados de exame seletivo realizado em
uma instituigdo de ensino, a mde de uma candidata compareceu a
Ouvidoria para registrar seus questionamentos e sua insatisfagéo. De
forma polida e com linguagem apurada, essa senhora mostrava-se
decepcionada com o processo de exame seletivo. Sua filha, embora
aprovada em duas etapas anteriores, reprovou no exame especifico
e consequentemente sendo desclassificada na selegdo. Ela nao
aceitou a reprovacdo de sua filha, questionando a licitude do
processo seletivo e a competéncia da banca examinadora. Em sua
perspectiva, outros candidatos foram privilegiados e sua filha
prejudicada, citando individuos que obtiveram piores resultados que
sua filha, nas duas primeiras fases do exame. Na Ouvidoria foram
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explicadas detalhadamente as etapas do processo seletivo,
metodologia, critérios para selecdo de avaliadores, destacando para
a presenca de um avaliador externo sem constituir vinculo que
representasse algum tipo de conflito de interesse que inviabilizasse o
processo seletivo. Apds todas as explicagbes e justificativas que
elucidavam a licitude do processo, a mae mantinha seu
inconformismo sobre a lisura e a seriedade do processo. Diante
desta situacao, a Ouvidoria propds-lhe que pudesse reunir-se com a
presidente da banca examinadora para esclarecer demais duvidas.
Neste momento de forma surpreendente, ela fez uma proposta
inesperada e contraditéria, na qual pretendia obter impossivel acdo
de aprovagao da candidata no exame seletivo da instituicio.

O inesperado pedido depunha contra a ética e a lisura, até entédo
reclamada: criar uma vaga para sua filha.

A Ouvidoria, assumindo o papel educativo e de conscientizacao,
iniciou uma reflexdo conjunta com a manifestante sobre licitude do
processo seletivo de candidatos da instituicdo, sinalizando que o
quadro com a quantidade de vagas é fixo e predeterminado antes do
exame, nao sendo possivel a criacdo de nova vaga. Isto é, para sua
filha ingressar na Instituicdo, como ela pretendia e havia proposto,
implicava que algum candidato com nota superior a da filha fosse
excluido. Esse esclarecimento criou oportunidade para um exemplo
as avessas: como se, a filha aprovada, no exame seletivo, por
atuacgbes injustificaveis da instituicdo, ficasse fora para que outro
candidato, com classificagado inferior a dela, pudesse ingressar em
sua vaga, objetivado assim, ao invés do mérito, um privilégio.
Naquele momento a mae da candidata ndo havia se apercebido da
gravidade do seu pleito. Viu na proposta puramente a resolugdo de
seus problemas, porém, ndo havia enxergado quantas outras
pessoas seriam prejudicadas. Assim, pediu desculpas e afirmou que
aquele dialogo trouxera-lhe nova consciéncia dos fatos. Ao encerrar
0 processo deixou claro ter renovado sua credibilidade na instituicdo
e a expectativa de que, no préximo exame seletivo, sua filha
ingressaria, por mérito!”.

A escolha de uma conduta deve ter coeréncia e organizagédo: deve-se
informar antes — e muito bem — as pessoas envolvidas nos tramites da Ouvidoria,
zelando pela privacidade, transparéncia e confidencialidade como elementos
essenciais para a beneficéncia de suas acdes e de resolutividade. E
responsabilidade do ouvidor fornecer argumentos para que os manifestantes adotem
suas decisbes autbnomas e conscientes o quanto possivel. Sob o ponto de vista

ético, € uma atitude.

Retomando as consideragdes de Gracia (2010), ha outro aspecto a refletir no
campo das escolhas e decisdes, quando o autor realga a importancia de priorizar os
valores do individuo e nao os valores do profissional nesse contexto. Para o autor,
ha necessidade de reavaliar a alegagcdo de “objecdo de consciéncia”, bastante

empregada hoje. Pode ser comodo, mas ndo € comum que um ouvidor se declare
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impedido de acompanhar um determinado processo, com base em seus proprios
valores e transferindo o atendimento & outra instancia da Instituicdo. E possivel que
algo o inquiete intimamente, mas o processo deve ser conduzido com isengao e em
respeito a diversidade, na busca de “pontos de equilibrio” para cada situagao, a
defesa dos legitimos direitos, a qualidade do ensino e da boa convivéncia. Havendo
limitacdes pessoais que preponderem sobre as escolhas do ouvidor, elas devem ser
claramente expostas e alinhadas as suas atitudes na pratica.

A Ouvidoria representa um papel social importante nesse processo, que €&
dialéogico e envolve as relagbes entre individuos, grupos e organizagdes,
desempenhando sua funcdo mediadora, no cotidiano de uma sociedade e de suas
instituicdes. Tal funcdo deve ser pautada por preceitos e dimensdes valorativas
inerentes ao desenvolvimento de suas prerrogativas e atividades, como a autonomia
e a isengdo, possibilitando, assim, uma atuagcdo menos maniqueista e menos
ajuizada por principios pessoais e particulares (BARREIRO; HOSSNE; PENTEADO
SOBRINHO, 2011). A compreenséo e o respeito a diversidade e ao pluralismo ético
existentes, no ethos de trabalho, conferem-lhe uma identidade especifica capaz de
observar as formas de convivéncia, os valores que orientam as acdes, a qualidade
dos relacionamentos, as concepgdes que os individuos tém de si e do outro, as
motivagdes, as prioridades, os desejos e os projetos de cada pessoa e individuo.
Caberia, aqui, destacar a responsabilidade ética do ouvidor ao tratar questdes nas
esferas publicas ou privadas, com igualdade e isonomia, garantindo o
reconhecimento das diversidades existentes, a liberdade de expresséo e a dignidade
respeitada como finalidade ultima das suas agdes.

Isso implica aos Ouvidores, na visdo de Barreiro, Hossne e Penteado
Sobrinho (2011), ir além de acolher reclamacdes. E preciso um exercicio reflexivo
diario, a fim de questionar e superar conceitos, preconceitos e valores pessoais,
tratando cada cidaddo ou grupo com enorme respeito e isen¢gdo, mesmo que

discorde de seu posicionamento e de seu modo de pensar.

As Ouvidorias, ao apresentarem-se como espagos de comunicagao
institucionalizada, realizam tarefas que Ihes permitem refletir os valores, as ideias e
os sentimentos dos cidaddos acerca da autenticidade e honestidade nos
relacionamentos institucionais, da qualidade dos servigcos e produtos desenvolvidos,
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da percepcgao dos gestores sobre os problemas institucionais e como pensam em
enfrenta-los, entre outras nuances da dindmica organizacional. E inquestionavel a
responsabilidade e o censo ético que deve ter o ouvidor para percorrer essas
dimensdes com lisura e transparéncia, o que Ihe permite transitar e diagnosticar de
modo sistémico a organizagdo, trazendo a luz suas fragilidades, incorregdes

processuais e atitudinais.

Temos o exemplo de uma estudante que recorreu a Ouvidoria, reclamando
seus direitos individuais de fazer uso de drogas ilicitas nas imediagbes da
Universidade. Alegava a estudante que conduzia suas atividades académicas sem
prejuizos, mantendo boa convivéncia com colegas e funcionarios, exceto com um
professor, que, tomando conhecimento do fato, conversou com a estudante,
“obrigando-a” a suspender essa pratica. A aluna discordava do professor e passou a
sentir-se ameagada por ele, de maneia velada e silenciosa (nas palravas da
manifestante). Optou por apresentar tal situagdo, denominada por ela mesma de
angustiante, para a Ouvidoria, pedindo providéncias.

Destacamos duas frases de Gracia (2010, p. 321):

[...] toda pessoa que diz tenho um problema ético, ela quer dizer
tenho um conflito de valores. Se um conflito ético ndo tem solucéo,
entdo ndo ha como deliberar [...] A melhor maneira de demolir um
pensamento ético é querer acabar rapido com a propria angustia,
usando respostas erradas.

O autor ressalta que procedimento ético implica escolhas, as quais definirdo
que pessoas serado prioritariamente beneficiadas ou ndo. A reflexdo ética nos obriga
a escolher com equilibrio, pesando custos e beneficios, eficiéncia e eficacia, mas
sem jamais esquecer os principios da moralidade, prioridade e equidade. Nas
praticas da Ouvidoria, o importante é evitar que decisbes sejam tomadas sob forte
pressao, pois ndo costumam ser prudentes e podem trazer enormes implicagdes de
convivéncia nos ambientes académico e profissional. Mesmo as decisdes tomadas
sob pressdao devem ser colocadas em pratica em momento oportuno, nunca

antecipadas, nem atrasadas.

O ouvidor, baseado no exercicio reflexivo de Gracia (2010), ao enfrentar
situagdes dificeis para eleger o melhor curso de agao a tomar, deveria submeter-se,
por alguns segundos, a algumas provas. Entre elas, a de legalidade: ndo se pode
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realizar algo ilegal; a de temporalidade: se tivesse mais tempo, decidiria da mesma
forma?; a de publicidade: estaria disposto a defender essa posicdo em publico? E
importante destacar que ndo se pode analisar um conflito ético mediante uma

situagcdo com poucas informacgdes, ou pautadas por percepg¢des unilaterais.

Diante de conflitos, destacamos a visao de Sales (2006, p. 155) quando refere
que o conflito ndo é lesivo para o futuro da vida humana, mas € “a forma apropriada
com a qual se conquista um projeto de humanidade, o mais universal possivel, de

acordo com as limitagcdes proprias de mundos diferentes”.

As propostas da Ouvidoria para a construgdo de consensos sob a leitura
Bioética representam a aproximacdo de diferengas interculturais onde séao
desenvolvidas agdes conjuntas para o equilibrio e a seguranga imprescindiveis na
convivéncia respeitosa. E preciso ressignificar os problemas para que sejam
adequadamente abordados e conduzidos. Nessa perspectiva, parece oportuno
destacar a importancia da Comunicagdo como um campo propicio para a promogao
de entendimentos nos relacionamentos interpessoais do cotidiano. Contudo, surge a
necessidade de buscar competéncias e conciliar conhecimentos para as habilidades
comunicativas. Nesse aspecto, deve-se considerar que as atitudes do ouvidor estao
sendo éticas, ao conjugar competéncias técnicas e humanistas. Recordando Gracia
(2010, p. 309), “o encantador € perceber que a logica da competéncia técnica e a da

ética sdo iguais e, portanto, nenhuma deve parecer uma coisa estranha”.

Com efeito, o conflito € contundente, o que ndo se confunde com destruigao,
necessariamente, mas transformacao dos interesses em questdo. Incluindo a visédo
de Schinitman e Schinitman (2001):

Os conflitos sdo inerentes a vida humana, pois as pessoas sao
diferentes, possuem descrigdes pessoais e particulares de sua
realidade e, por conseguinte, expdem pontos de vista distintos,
muitas vezes colidentes. A forma de dispor de tais conflitos mostra-
se como questdo fundamental quando se pensa em estabelecer
harmonia nas relagcbes cotidianas. Pode-se dizer que os conflitos
ocorrem quando ao menos duas partes independentes percebem
seus objetivos como incompativeis; por conseguinte, descobrem a
necessidade de interferéncia de outra parte para alavancar suas
metas.

O ouvidor deve se permitir a encontros de composi¢cdo, nomeado por Teixeira

(2003) como os encontros que acrescentam elementos relevantes no processo de
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comunicagao e no dialogo, com a possibilidade de constru¢do e “desconstrucao” de
preconceitos, bem como defrontar-se com as proprias resisténcias em diferentes
cenarios. O autor comenta que no campo da comunicacdo nao existem acodes
meramente pontuais; os assuntos se tornam conteudos para a construgcdo de
espacos de reflexdo sobre temas da realidade. Na o6tica conceitual do autor, s&o
chamados encontros aumentativos, por acrescentarem elementos novos na relagao
comunicativa entre as pessoas. Destaca com veeméncia que a comunicagdo nao &
uma dimensdo acessotria das relagcbes humanas, mas um processo que produz
conhecimento de vida, de afeto, de subjetividade, que, muitas vezes, se torna uma

questao central na solugcao de conflitos.

Na perspectiva do ouvidor, essa analise é fundamental, pois a comunicagéo é
reinaugurada a cada encontro de acolhimento e comunicagao, lembrando, contudo,
a adequagao da linguagem. Ouvidoria é lugar de conversa e dialogo, valorizando
uma construcdo compartilhada, mas requer iniciativa pessoal, no sentido de propor
revisdes de posicdes e valores em fungcdo de compreender o outro. Mais do que um
espaco de aproximagao, compete ao ouvidor prover um encontro de qualidade e de
responsabilidade. E na producdo de encontros em espacos apropriados e bem
conduzidos que a abordagem humanizada amplia a revisdo de posigbes e a
modificagdo de comportamentos.

O ouvidor deve prover um dialogo franco e aberto, dentro de um ambiente
acolhedor, para que se reafirme, cada vez mais, o interesse em fortalecer a
participagdo do sujeito vulneravel nas decisdes conjuntas. Para tanto, as reflexdes
(bio)éticas sao fundamentais para agregar elementos e competéncias profissionais
do ouvidor, visando a um dialogo intercultural. O ouvidor acolhe o sujeito vulneravel
para o fortalecimento de sua participacao ativa na sociedade. Nessa perspectiva, a
Ouvidoria se constitui como ator da Bioética pelo respeito ao pluralismo moral. Tal
pluralismo, para Garrafa (2005a), € constatado nas democracias secularizadas pos-
modernas, que norteiam a busca de equilibrio no sentido da necessidade de
convivéncia pacifica e sem superposi¢cdes de padroes morais. O pensamento da
filosofa hungara Agnes Heller reitera a importéncia do pluralismo moral e cultural
quando relata que a relagéo face a face com os grupos permeia a mediagéo entre o
individuo e os costumes, as normas, a ética e outras instituicoes, inserindo formas

nas relagdes sociais e determinagdes histéricas de nosso tempo:
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A historia é a substancia da sociedade. A sociedade ndo dispbe de
nenhuma substancia além do homem, pois os homens s&o
portadores da objetividade social, cabendo-lhes exclusivamente a
construcdo e transmissdo de cada estrutura social. Mas esta
substadncia ndo pode ser o individuo, j@ que esse — embora a
individualidade seja a totalidade de suas relagbes sociais — ndo pode
jamais conter a infinidade extensiva das relagdes sociais (HELLER,
2008).

O ouvidor, para bem cumprir seu papel de interlocutor e mediador, ndo pode
ignorar que as ordens sociais possuem costumes e valores éticos especificos, além
dos gerais que definem a sociedade mais ampla. Se no trato com uma esfera
particular da vida, digamos, uma igreja ou universidade, ela deixa de respeitar os
valores ali imperantes e procura impor normas alheias, trai o seu papel e sua
missdo. Semelhante falta de prudéncia pode trazer uma perda consideravel de
legitimidade.

Concluimos essa analise com o pensamento de Romano (2008, p. 24-25):

O Ouvidor ndo € um sacerdote da ética, em especial ndo é apoéstolo
de uma ética particular. Ele deve conhecer e respeitar o pluralismo
ético da sociedade democratica, para assegurar a mais limpida e
inquestionavel passagem das éticas das esferas menores para as
normas do Estado e vice-versa.

7.3 Sobre o Sujeito-Organizagao

O sociologo Max Weber deixou grande legado intelectual para o entendimento
de varias outras areas do conhecimento. Entre os varios conceitos apresentados
pelo socidlogo, estd um desenvolvido para explicar o funcionamento das

Organizagdes.

As organizagdes tém tido, tradicionalmente, ma divulgacao, sobretudo no que
se refere a ética. Max Weber tornou célebre, no inicio do século, sua classificagao
das organizagbes em trés tipos: