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Resumo

Como inserir e gerir habilidades e emogdes (empaticas, de compaixado e outros afetos) ao
trabalho desenvolvido em uma Ouvidoria? O presente artigo-ensaio propde seis afirmagdes
sobre o instituto das Ouvidorias no Brasil, a partir da conjungéo de teoria e pratica da autora,
com o objetivo de contribuir para a ampliagéo de discussdes e de praticas na area, desafiada
continuamente por novas situagdes e problemas. Considerando que o Ouvidor € um gestor das
emocodes e da razéo, serdo destacadas as bases constitucionais, legais e referenciadas em
direitos humanos no campo das Ouvidorias. Em seguida, defende-se as Ouvidorias e instru-
mentos semelhantes como direitos de quarta geragao e o trabalho de Ouvidores que necessita
de técnica e arte. Por fim, recorre-se as literaturas especializadas para a defesa da aplicagao
da ética, da empatia e do amor a gestao e a reflexdo sobre a aplicagdo de alguns remédios
constitucionais, tais como a mediagao de conflitos.
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Abstract

How to insert and manage skills and emotions (empathic, compassionate and other affections)
to the work developed in the Ombudsman’s office? This essay-article proposes six statements
about Ombudsman’s offices in Brazil, based on the combination of the author’s theory and
practice, with the aim of contributing to the expansion of discussions and practices in the area,
continually challenged by new situations and problems. Considering that the Ombudsman is a
manager of emotions and reason, the constitutional, legal and human rights bases of the Om-
budsman will be highlighted. Then, the Ombudsman and similar instruments are defended as
fourth-generation rights, and the work of Ombudsmen is defined as art and technique. Finally,
specialized literature is used to defend the application of ethics, empathy and love to manage-
ment and to reflect on the constitutional remedies created by the work of conflict mediation.

Keywords: Ombudsman. Humanization. Management of technical and socio-emotional skills.
Conflict mediation. Empathy.
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1 INTRODUGAO

A Ouvidoria esta fundamentada na triade informar, formar e transformar. E, portanto, um institu-
to que da vida a transversalidade ao possibilitar, na sua pratica de trabalho, uma analogia entre
o aprendizado de conhecimentos teoricamente sistematizados (aprender sobre a realidade) e as
questdes da vida real (aprender na realidade e da realidade).

Os temas transversais fertilizam a interdisciplinaridade e a transdisciplinaridade em harmonia
com as varias areas do conhecimento, por exemplo, a ética e a cidadania devem ser temas centrais
explorados cotidianamente nas acdes da Ouvidoria, pois contribuem para a qualidade da constru-
cao de saberes e valores cognitivos, afetivos e sociais, inovadores e transformadores, que con-
cretizam os direitos de solidariedade e de fraternidade, no reconhecimento e na revalorizagdo da
humanidade.

Quais 0s nossos propodsitos? Quais os nossos dilemas? O que estamos fazendo para aprender
a conviver e coexistir com as pessoas? Sabemos conviver com as diferengas, com as polaridades
e tensdes? Como estamos manejando os conflitos e as nossas contradicdes? Sabemos avaliar um
fendmeno sob diversas perspectivas? Estamos gerando conexao por meio da comunicagéo?

O presente artigo pretende desenvolver essas provocagdes, somando-se aos amplos debates
sobre o trabalho em Ouvidoria no Brasil € no mundo.

2 DESENVOLVIMENTO

2.1 O Ouvidor E um Gestor das Emogdes e da Razio

Ouvidorias sao instrumentos capazes de prevenir, combater, tratar e enfrentar patologias sociais,
tais como: a apatia, a abulia e a acrasia, que se traduzem, em regra, na descrenga da prestacao
efetiva dos servigos publicos; discriminacao estrutural a grupos sociais; o endividamento e empo-
brecimento da populagao; a negacao a direitos como moradia, saude, educagéo e informagao. Sua
existéncia nas instituicbes publicas, apesar de ndo serem elas dotadas de atribuicao deliberativa,
pode garantir o fim da apatia, da abulia politica e da descrenga na prestagao adequada e eficiente
dos servigos. Sao instrumentos necessarios, principalmente em momentos como o que vivemos
agora, em que o mundo esta marcado pela polarizagao, pela crescente desinformagéao e, conse-
quentemente, pela desconfianca.

No Brasil, esses instrumentos surgiram no periodo colonial para serem “Ouvidos do rei” e, muito
distantes do objetivo atual, em vez de representarem os cidaddos em seus direitos e defenderem
0s mais vulneraveis, eram um meio para controle da legalidade, na defesa dos interesses da Co-
roa. Hoje, a Ouvidoria encontra-se em plena fase de expanséo, principalmente com o advento da
Constituicao da Republica Federativa do Brasil, de 1988, com a incorporacédo das Emendas Consti-
tucionais 19/1988 e 45/2004, e com a promulgacéo da Lei n® 12.527/2011 de Acesso a Informagéo
e da Lei n° 13.460/2017, de 26 de junho de 2017, que ainda requerem amplos estudos sobre sua
aplicabilidade. Aqui, tais institutos tém peculiaridades que fazem de cada uma delas uma instituicao
singular, com suas matérias especificas, muitas se valendo de metodologia propria para atuagéao,
quebrando paradigmas, rompendo com a cultura do segredo e do distanciamento da populagao,
trabalhando em prol da incluséo, da acessibilidade e da transparéncia.
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Uma das premissas para o estabelecimento de uma Ouvidoria é que ela deve conhecer o cida-
dao: compreendé-lo e acolhé-lo em sua integralidade, reconhecendo seus anseios, especificidades
e o0 contexto no qual esta inserido. Para isso, deve se manter proxima, aberta e atenta as demandas
que se transformam e se atualizam ao longo do tempo, que se manifestam por meio de solicitagdes,
denuncias, criticas, reclamagdes, sugestdes e elogios dos cidadaos, mas, a cada dia, a outras agdes
que vao muito além desse escopo.

No seu trabalho cotidiano, diante das manifestagbes que recebe, podemos afirmar que o Ouvi-
dor busca modelar o espag¢o comunicativo e axiolégico: ele € um gestor das emogdes e da razao,
que da concretude ao direito de manifestagéo e peticao por parte dos cidadaos.

2.2 A Validagao Constitucional Confere a Ouvidoria sua Forga como Instrumento de
Justica Social

No inicio dos anos 1990 houve um movimento de intensificagdo da criagao e crescimento, no Brasil,
de Ouvidorias, seja no ambito publico, seja no privado, apés a criagdo do primeiro instrumento do
tipo, em Curitiba (PR), ou seja, voltado para o controle social e para a representagéo do cidadao.
Elas ganharam destaque, também, em virtude da promulgacdo do Cédigo de Defesa do Consu-
midor, Lei Federal n® 8.078, de 11 de setembro de 1990, uma norma de ordem publica e interesse
social que se originou de modo especial e diferente de outras leis vigentes no pais, pois foi elabora-
da em decorréncia de um comando contido no Ato das Disposi¢des Constitucionais Transitérias da
Constituicao Federal de 1988.

A promulgagao da Lei n® 13.460/2017, que dispde sobre participagao, protecao e defesa dos di-
reitos do usuario dos servigos publicos da Administragdo Publica, também foi de grande importancia
para dar condicdes de existéncia efetiva para as Ouvidorias no pais. Ter sua validagao amparada
com base nos principios constitucionais e no artigo 1° da Constituicdo de 1988 faz do instrumento
Ouvidoria um dos fortes mecanismos de justica social no Brasil. Para além disso, a consideramos
como uma inovacgao social, por viabilizar de forma sustentavel a participagao cotidiana dos cidadaos
nas suas relagdées com o Estado, ja que é possivel considera-la também como mecanismo ampliado
de acesso a justica.

A Ouvidoria esta presente na Constituicao da Republica Federativa do Brasil de 1988 como ins-
trumento da democracia participativa, conforme o paragrafo unico do art. 1°, que diz: “Todo o poder
emana do povo, que o0 exerce por meio de representantes eleitos ou diretamente, nos termos desta
Constituicao”. Ressaltamos ainda a importancia do caput do referido artigo destacar a dignidade
humana como um dos fundamentos da Republica, pois n&o existe soberania, nem cidadania, sem
a promocao da dignidade, objeto de busca e fomento no trabalho em Ouvidoria.

Ainda no ambito constitucional, destaca-se a Ouvidoria como sendo, também, uma ferramen-
ta de gestao, prevista no art. 37, que teve sua redagéo final alterada pela Emenda Constitucional
19/98, ao incluir no rol dos principios que regem a Administracao Publica o principio da eficiéncia
e, ainda, o § 3°, que dispbe sobre as formas de participagdo do usuario na Administragdo Publica
direta e indireta.

Como bem observa ABREU (2009), a garantia dos direitos individuais impde que o Estado res-
peite a individualidade de cada cidadao, enquanto a dos direitos sociais exige a interferéncia do Es-
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tado. Desse modo, o Estado deve atuar para garantir os direitos a educacao, a saude, a previdéncia
e assisténcia social, a habitagéo, ao trabalho, a seguranga, ao transporte, ao lazer.

2.3 Ouvidorias Sao um Direito de Quarta Geragao

Os direitos humanos constituem base fundamental para o trabalho das Ouvidorias. Muitos direitos
e liberdades estabelecidos na Declaragdo Universal de Direitos Humanos e nos principais instru-
mentos internacionais de direitos humanos sdo essenciais para seu estabelecimento. Esses direitos
incluem, entre outros: liberdade de expressao e de opinido; direito de buscar, receber e comunicar
informacdes e ideias; liberdade de movimento; direito de reclamar; direito a educacgéao e capacitacao;
direito de moradia, direito a saude, direito ao trabalho e a escolha de trabalho; liberdade de associa-
¢ao e reuniao.

Como bem ensina DALLARI (1982), hoje ha certos direitos que nem as leis nem as autorida-
des publicas podem contrariar, tais direitos estdo na Declaragdo Universal dos Direitos Humanos,
aprovada pela Organizagao das Nagoes Unidas em 1948. Avangar no estudo da Ouvidoria significa
reconhecer que nao existe no direito publico moderno uma instituicdo que tenha gerado tanta es-
peranga, mas também tantas duvidas e interrogacoes sobre a sua natureza, e que se espalha pelo
mundo com nomenclaturas distintas.

Nesse sentido, vale frisar que a Organizagéo das Nag¢des Unidas (ONU) reconheceu, em docu-
mento recente, o papel ativo para a promocao e defesa dos direitos humanos por parte de institui-
¢bes de Ombudsman no mundo. Isso significa que os organismos de Ombudsman, Ouvidorias, de-
fensorias del pueblo, provedorias de justica e organismos de mediagdo que atuam na promogéo e
protecao dos direitos humanos ganharam um reforgo institucional muito importante por evidenciar e
estimular suas medidas de protagonismo para a defesa de direitos, para a promog¢ao da boa gover-
nanga e dos estados democraticos (RICHE, 2021).

De fato, o instituto conhecido no Brasil como Ouvidoria guarda algumas semelhangas com o
Ombudsman, Defensor del Pueblo, Personero, Defensor Civico, Defensor de la Ciudadania, Defen-
sor de los Habitantes, Defensor de los Vecinos, Sindico de Agravios, Defensor de Derechos, Abo-
gado del Pueblo, Procurador de los Derechos Humanos, Comisionado de los Derechos Humanos e
outros mais que existem e ndo estado catalogados. Sem esquecer a marca do Tribuno da Plebe na
origem de muitos destes institutos. Independentemente de sua nomenclatura, todos objetivam o al-
cance de fins comuns, como dar efetividade a cidadania ativa, ser instituto de garantias, de protecao
de direitos e de participacao democratica.

A partir de pesquisa histérico-comparativa de base documental e de reviséo bibliografica, an-
corada, inclusive, na obra A era dos direitos, de Norberto Bobbio, a autora entende que é possivel
incluir e reconhecer a Ouvidoria como um direito de quarta geracao, direito de solidariedade e de
fraternidade, com a fungéo publica de promover o acesso a informagdo como dever do Estado e
de prevenir e tratar dos conflitos de ordem administrativa e juridica, ampliando assim o conceito de
acesso a justica.

A Ouvidoria esta inserida no contexto do direito de quarta geracao nao so6 sob a ética politica,
representando, nas sociedades abertas, um instrumento democratico que consagra os principios da
transparéncia, da boa-fé e da equidade, capaz de propor politicas publicas promotoras dos direitos
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humanos, mas também sob a ética juridica, como meio preventivo e capaz de atender as neces-
sidades urgentes vividas pelos humanos em sociedade, que esperam encontrar um lugar seguro
gue promova o exercicio da cidadania ativa, a defesa dos direitos humanos, a mediacdo dos seus
conflitos, a facilitacao dos seus didlogos, a pratica cooperativa, 0 acesso a informagao como um
direito constitucional e dever do Estado.

Ainda que nao possa mudar o mundo, a Ouvidoria pode tentar ajudar as pessoas a falarem e
a atuarem de um modo diferente, com a esperanga de que, se o fizerem, o seu modo de interagir
se modifique e mudangas sejam produzidas permitindo a construgéo de acordos e de consensos,
com um olhar para o futuro. E quando isso acontece ha uma mudancga no mundo, pelo simples fato
de contribuir para a autodeterminacgao do individuo, que passa a ser um sujeito da sua histéria e,
consequentemente, um agente para a paz social.

2.4 O Trabalho de Ouvidores Consiste em Arte e Técnica

A oralidade, a criatividade, a informalidade e a ndo burocracia sao atributos identificadores do
instituto da Ouvidoria. Além disso, & preciso salientar que, na pratica e na literatura, ndo ha um
consenso sobre o carater artistico ou cientifico da Ouvidoria. A arte sugere criagao, originalidade
e inovacgao; a técnica remete a eficiéncia, precisao e sistematizacao.

Pejorativamente, a arte seria reduzida a uma mera improvisagao e a técnica em dura insen-
sibilidade. A verdade é que o Ouvidor trabalha com pessoas Unicas em situagdes nao repetiveis,
e é neste sentido que nao se pode prever o que acontecera, nem planificar a priori o desenvol-
vimento do processo. Exatamente por este motivo, é de grande utilidade o conhecimento e o
dominio de um amplo leque de técnicas, a sabedoria e a sensibilidade para utiliza-las oportuna-
mente e o exercicio continuo do questionamento sobre os propdsitos do trabalho desenvolvido.

Tanto as necessidades e as expectativas das pessoas como os procedimentos a serem
adotados em Ouvidoria nunca s&o iguais, € ndo ha como aplicar as mesmas regras e receitas,
por isso se diz que a Ouvidoria deve desenvolver cotidianamente uma pratica artesanal diante
dos impasses, porque cada caso é um caso, novas abordagens e novos olhares sobre um de-
terminado fendmeno podem surgir. No campo das atividades humanas, o como é tdo ou mais
importante do que o qué, e apenas o dominio de técnicas ndo pressupde a sua adequagao as
circunstancias concretas. Um bom nivel de conhecimento aumenta as possibilidades criativas.

A histéria mostra que a ciéncia e a tecnologia se transformam em ritmo acelerado por meio
das ideias matematicas; mesmo as teorias vistas a priori como abstratas e esotéricas tornam-se
posteriormente indispensaveis para aplicagdes praticas. A matematica vai além dos numeros,
e ser um matematico, assim como ser um Ouvidor, significa ndo admitir como naturais coisas
“6bvias”, mas sim buscar raciocinar, refletir sobre as situagdes conflituosas (FRENKEL, 2014).

Defendemos, aqui, que a Ouvidoria € compreendida ao mesmo tempo como uma técnica e
uma arte, principalmente uma arte; entretanto uma arte que exige muita paciéncia e muita técni-
ca. Requer uma formacao humanista e sensivel, apropriada aos problemas que se apresentam,
autocritica institucional praticada de forma cotidiana e fomento de uma verdadeira “caixa de
ferramentas” a qual se possa recorrer com as mais diferentes técnicas de trabalho, cada instru-
mento adequado a um determinado tipo de situagao.
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2.5 Ao Trabalho da Ouvidoria Deve-se Aplicar a Etica, o Amor e a Empatia

Em um mundo onde ha o reconhecimento do outro, em que a palavra relagéo esta ligada a algo
fora de si mesmo, o individuo deixa de ser um mero apéndice natural agregado a vida para ser um
elo que vai da individualidade para a totalidade e desta para sua singularidade.

Assim, adotando como referéncia a crescente complexidade contemporanea, com suas im-
plicacdes e conexdes culturais, politicas e sociais, sé tem sentido falar em direito e ética se estas
nocoes forem vinculadas as de compromisso com o outro, com as relagdes humanas que, produzi-
das socialmente, resultam tanto no reconhecimento da autonomia do individuo quanto no compro-
misso desse com a autonomia de todos os demais. Constituem-se como problemas as assimetrias
entre cidadaos e Estado no tocante a fatores financeiros e comunicacionais, entre outros, em cuja
relagao de forcas deve atuar a Ouvidoria, como fator de temperanga e equilibrio.

A consciéncia de vulnerabilidade € um passo importante para o Ouvidor alimentar a razao
critica que fundamenta a autonomia do cidadao. Eis um ponto importante que procura explicitar a
aproximacao da Bioética com a Ouvidoria proposta por BERTACHINI (2015). A autonomia, como
capacidade de reflexdo e tomada de decisdes alternativas, € o cidadao agindo com independéncia
ou auséncia de influéncias controladoras. Para a Ouvidoria, a autonomia esta no engajamento em
garantir e/ou promover os direitos fundamentais dos cidadaos: o direito a vida, a integridade fisica,
a liberdade e a acao. Na perspectiva da autonomia, sao respeitados os direitos de personalidade,
aqueles relacionados ao respeito e a preservagao moral da pessoa humana: direito a honra, ao
nome, a imagem, ao sigilo, a liberdade de consciéncia e de culto. Cabe ao Ouvidor, no momen-
to que atende um cidadao, ter a visao dessa dimenséao ética envolvida na protecdo dos Direitos
Humanos.

Desse modo, HURTADO (2014) entende ser conveniente explorar novas formas de atuacao
que possam proteger o interesse publico cidadao, para diferencia-lo do simples interesse publico
que nem sempre alcanca o interesse propriamente cidadao. O que se espera € intensificar a agao
da Ouvidoria e defensorias del pueblo para que nao abracem somente situagdes de queixas, mas
também situa¢des de vulnerabilidade generalizada de direitos e passem a atinar para as causas
que geraram essa vulnerabilidade e ndo somente os seus efeitos.

O Ouvidor devera ter a necessaria sensibilidade para concretizar o que ensina COMPARATO
(1989), ao asseverar que

todos os seres humanos, apesar de inumeraveis diferengas biolégicas e culturais que os
distinguem entre si, merecem igual respeito como Unicos seres no mundo capazes de
amar, descobrir a verdade, criar a beleza.

Em que ele deve se basear? HURTADO (2014), ao tratar do tema, cita como exemplo uma si-
tuacao de facilitagdo de eutanasia por um médico de instituicdo publica de salde e faz as seguintes
indagacdes:

Quem aplica a sua recomendacao? Sua convicgao religiosa? Sua moral privada? A po-
sicdo de seu partido politico de origem? A norma interna da sua instituicdo? Critérios
adotados em situagdes semelhantes, ou simplesmente nao se pronuncia, deixando que
a Justica Estatal decida? A saida para questdes de natureza complexa deve ser a cria-

¢ao de mecanismos institucionais para intensificar a escuta, a acolhida, a orientacao,
facilitando uma genuina representacao a ser levada as autoridades competentes.
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A ética se impde muito mais por um movimento interno das pessoas do que por meio de regras
ou instrumentos de trabalho. O desafio das Ouvidorias Publicas é exatamente o de concretizar a
ética como um olhar em diregao ao outro e de responsabilidade para com o outro € ndo um olhar
sobre o outro.

A teoria que da o tom das nossas praticas pode estar baseada na ética, na filosofia, no co-
nhecimento de boas praticas de gestéo, nos principios democraticos consolidados, no direito e em
tantas outras areas de saber, mas ainda se fala pouco no amor e pouco se pratica. E o amor, como
lembra HOOKS (2000, p. 94), ndo é sentimento, amor é agao:

Adotar uma ética do amor significa que utilizamos todas as dimensdes do amor — “cui-
dado, compromisso, confianga, responsabilidade, respeito e conhecimento” — em nossa
vida cotidiana. Sé podemos fazer isso com sucesso cultivando a consciéncia. Estar aten-
tos nos permite examinar criticamente nossas agdes para ver o que € necessario para
que possamos cuidar, ser responsaveis, mostrar respeito e indicar vontade de aprender.

Diante da crise mundial que vivemos, é necessario refor¢ar nossa necessidade de mais amor:
pelos proximos e por nossas comunidades, pela natureza, pela for¢ca das narrativas artisticas e cul-
turais e pelo bem-estar das familias e das pessoas onde quer que elas estejam. Ainda em HOOKS
(2000, p. 87), encontramos um caminho para a aplicabilidade dessa possivel “ética do amor”:

Culturalmente, todas as esferas da vida americana — politica, religido, local de trabalho,
lares domésticos, relagdes intimas — deveriam e poderiam ter como fundamento uma
ética do amor. (...) Uma ética do amor pressupde que todos tenham o direito de ser
livres, de viver plenamente e bem. Para trazer uma ética de amor a todas as dimensdes
de nossas vidas, nossa sociedade precisaria abragar a mudanga.

SODRE (2019, p. 21) recorre a filosofia e & ética africana ubuntu como caminho para as rela-
¢Bes em sociedade:

Entao, ubuntu, portanto, e a ética sdo o imperativo de responsabilidade que cada um de
nos tem para com todos os outros. No6s somos responsaveis por n6s mesmos e por to-
dos os outros. Nos estamos vivendo um momento de furia global, na linguagem, no com-
portamento. Isso que circula nas redes sociais, essa vida artificial que se divulga como
vida nas redes sociais vai nesse sentido. E um discurso sem o cuidado de linguagem,
€ um discurso sem respeito. Portanto, € nesse momento e exatamente nesse momento
que o ubuntu se faz mais vigoroso, se faz mais imperativo.

No livro Meditaciones del Quijote, publicado em 1914, o filésofo espanhol José Ortega y Gas-
set diz “eu sou eu e minha circunstancia, e se nao salvo a ela ndo salvo a mim” (ORTEGA Y GAS-
SET). Esse pensamento entende que a totalidade de cada individuo é formada pelo eu-circunstan-
cia, ou seja, a pessoa e 0 mundo estdo indissoluvelmente conectados entre si.

Essa maxima tem ligacao total com o conceito de empatia, algo tdo falado atualmente e que
ainda merece mais atengao e pratica cotidiana. Quem diria que, diante de uma pandemia, esta-
riamos tratando da empatia ndo somente como habilidade comunicacional, mas como algo funda-
mental para uma solugéo que depende de cada um e de todos ao mesmo tempo? Nesse caso, no
tocante ao distanciamento social e ao uso de mascaras, entre outras medidas.
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Que caracteristicas e competéncias uma pessoa deve ter/treinar para gerir uma Ouvidoria?
Existem muitas, mas a empatia e a compaixao desempenham um papel especial. Aempatia € uma
forma de entender o outro e tentar sentir o que a outra pessoa esta passando. Por outro lado, a
compaixao é a capacidade de ver o mundo como a outra pessoa vé e fazer algo a respeito. Em
outras palavras, a compaixao é a empatia em acgao.

E importante considerar que as pessoas ndo sdo um problema, mas elas podem ter um
problema em algum momento de suas vidas. Os diferentes demandantes de servicos de uma
Ouvidoria apresentam diferentes desafios, e é dever dos Ouvidores tentar entender o que esta
acontecendo com a pessoa (empatia) e fazer algo a respeito (compaix&o), por meio do agir ético
e amoroso. “Tenha empatia pelo siléncio escutando os sentimentos e necessidades por tras dele”,
diz ROSENBERG (2006), ao listar um rol de exemplos sobre como aplicar a empatia e a comuni-
cacao nao violenta nas relacdes pessoais e de trabalho. Em consonancia e na busca sobre como
criar uma relagao de ajuda, pergunta ROGERS (1997, p. 65):

serei capaz de vivenciar atitudes positivas para com o outro — atitudes de calor, de aten-
¢ao, de afeigéo, de interesse, de respeito? Isto ndo é facil.

Nesse fazer diario e encontro com o novo e imprevisivel, fica a sugestao para que os opera-
dores de Ouvidoria se acostumem com a “aprendizagem de desaprender”, dando lugar a novos e
criativos fazeres em seus ambitos de trabalho (ver SODRE in VELOSO).

2.6 Ouvidoria E o Remédio Constitucional para a Prevengio e Mediagdo de Conflitos

Etimologicamente, conflictus, us “choque, embate, encontro, combate, luta”; a formacgao do verbe-
te conflito alude também ao participio conflictum, do verbo conflere, chorar junto. O conflito, muitas
vezes, pode envolver disputas e competicdo; no entanto, ele pode ir além da conduta competitiva
e adquirir um propdsito adicional de infligir dano fisico, moral ou psicolégico a um oponente, a pon-
to de destrui-lo. E assim que a dindmica negativa e prejudicial do conflito atinge seu custo maximo.

Nao se fala aqui, ressalte-se, em impedir o conflito, pois uma sociedade sem conflitos se tra-
duz num estado de auséncia de relagoes, estimula-se, sim, a conflitologia. O conflito ndo neces-
sariamente tem uma conotacao ruim, anormal ou disfuncional, ele € um fenbmeno, é um fato da
vida. O conflito é apenas uma das possiveis formas de interagdo, e uma outra possivel forma de
interac&o é a cooperagao.

ENTELMAN (2002) distingue conflitos permitidos e ndo permitidos para tratar do fenémeno
social do conflito. Apesar das listagens exaustivas de condutas reguladas — proibidas e obrigato-
rias — tao proprias das sociedades supostamente civilizadas, uma boa parte dos conflitos que res-
pingam nas vidas dos seres humanos encontra-se fora do catalogo. Sao conflitos tolerados e ig-
norados pelos sistemas juridicos. Por isso mesmo é cada vez mais dificil imaginar um meio social
complexo que nao contemple a necessidade de dar um tratamento aberto, personalizado, criativo,
cooperativo e construtivo a conflitualidade natural que o fato de viver em sociedade implica.

Para que a mudanca ocorra, é preciso contar com a capacidade das partes para criar cenarios
e procedimentos eficientes, visando a resolucdo dos problemas de forma cooperativa, colocan-
do de lado a desconfianga e a animosidade enquanto trabalham conjuntamente seu conflito, na
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busca de solugbes que possam satisfazer, pelo menos parcialmente, o interesse de todas as
partes envolvidas.

Lamentavelmente, a maioria das pessoas, sejam elas fisicas ou juridicas, quando em
situacao de conflito, é incapaz de desenvolver mecanismos efetivos para lidar com as barreiras
psicoldgicas contra o consenso, ou até mesmo de desenvolver sozinhas solug¢des integrativas.
Comfrequéncia, as partes necessitam de ajuda para o desenvolvimento de solugdes consensuais,
integrativas e cooperativas. De um conflito pode surgir uma resposta cooperativa.

Desse modo, faz-se necessario conceber e disponibilizar estruturas organizacionais de Ou-
vidorias que possam incidir nas capacidades das instituicbes, das pessoas, individual ou coleti-
vamente, de superarem diferengas, aproximarem extremos e procurarem alternativas a cultura
litigiosa, pondo em perspectiva, com mais intensidade, uma releitura das relagbes com base na
adocdo de uma linguagem de didlogo, paz e consenso.

E evidente que a Ouvidoria, como instrumento galgado em principios constitucionais, deve
respeitar o principio da imparcialidade, ndo tomar partido por ninguém, situar-se diante das par-
tes com neutralidade, sem nenhuma predisposicao, inclinada a nao prejudicar nem favorecer
qualquer uma delas; entretanto poder-se-ia pensar e realizar esse principio de forma criativa e
instigante como multiparcialidade, isto €, tomar partido por todos.

Essa ideia é bastante motivadora e inverte a légica, ja que faz evoluir um debate que es-
tancou no ponto de saber se €, ou ndo, possivel ser neutro e imparcial, quando é bem evidente
qgue os Ouvidores desempenham, inevitavelmente, um papel influente no desenrolar do conflito,
influente porque ele exerce a “magistratura do convencimento” e nele as partes depositam a
confianga necessaria para o bom tratamento e abordagem das questdes que envolvem as con-
trovérsias. O conceito de multiparcialidade evoca, simultaneamente, ética, responsabilidade,
independéncia, competéncia, discricido, zelo, boa-fé e empatia.

Evoca, ainda, a adogao de uma linguagem verbal e corporal adequada, ja que a linguagem
também é pratica e ativamente construtora da realidade em que acontece. O Ouvidor, um ter-
ceiro independente em relacao aos atores do conflito e ao seu resultado, pode e deve adotar
atitudes empaticas, construtoras de confianga e de credibilidade das partes, incorporando uma
carga de sinal positivo no desenvolvimento do processo de mediagao. A obrigagao principal do
Ouvidor, na condigdo de mediador de conflitos, deve ser a de manter o equilibrio entre as partes
para possibilitar ao maximo a autodeterminacéo e independéncia delas.

3 CONSIDERAGCOES FINAIS
O interesse em desenvolver os temas deste artigo surge das muitas inquietudes que agitam as
origens, a conceituagao, a pratica, a teoria que tratam do instituto da Ouvidoria no Brasil. Aqui, ela
desenvolveu personalidade prépria, evoluindo de acordo com a diversidade das condi¢des cul-
turais e regionais, apresentando-se como um modelo de recepcao ao cidaddao comum, simples,
informal, original, agil, ndo burocratico e de facil acessibilidade diante de uma situagéo de distan-
ciamento visivel entre o Estado e a sociedade.

Nao é possivel pensar numa resposta unica para os desafios lancados pela vida em socie-
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dade. O leque de areas de exploragdo do conhecimento amplia-se constantemente e, nesse caso,
€ orientado para a procura de conhecimentos e/ou competéncias suscetiveis de dirigirem a huma-
nidade para uma lideranca democratica, autbnoma, solidaria, ativa e responsavel pelos processos
de evolugéo pessoal e coletiva.

Diante do aumento da complexidade contemporanea, com suas implicagdes e conexdes cultu-
rais, sociais e politicas, somente faz sentido falar em direito, em democracia, em cidadania, em ética
se essas nogdes forem vinculadas as de compromissos com o outro, com as relagdes humanas que,
produzidas socialmente, levam ao reconhecimento da autonomia do individuo e também ao compro-
misso deste com a autonomia de todos os demais.

Desse modo, a Ouvidoria, como estrutura de acolhimento, de reconhecimento e revalorizagao
das pessoas, como ferramenta de gestao da integridade organizacional, gestao que se deseja inclu-
siva e transparente, entre outras fungdes, contribui para o fortalecimento de quem dela se vale, para
transformar a cultura da reclamagao em uma cultura de participacao. Essa é a verdadeira inovacgao
social que se destaca no papel das Ouvidorias do Século 21.
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