FUNDAMENTOS DE BIOETICA NA ATUAGAO DE OUVIDORIA
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“O que Ihes peco é que pensem a Bioética como uma nova
ética cientifica que combina humildade, responsabilidade e
competéncia, numa perspectiva interdisciplinar e
intercultural e que potencializa o sentido de humanidade.”

Van Rensselaer Potter

Resumo

Fortalecidas pelo periodo de redemocratizagcdo, as Ouvidorias Brasileiras tém expresséo
como componentes organizacionais em instituicdes publicas e privadas por formalizar um es-
paco de acolhida aos cidadaos, tendo como esséncia de trabalho a escuta ativa e qualificada
das manifestacoes das pessoas. Trata-se de um espacgo aberto para a facilitacdo do dialogo
com o compromisso de prover informagdes com qualidade e veracidade, destacando a forga
de contribuicdo do cidadao nos processos de transformagao e aprimoramento da gestao. No-
ta-se que a sociedade contemporanea esta cada vez mais critica ao observar as fragilidades
éticas, injusticas, indiferencas e desinformacdes, impactando em vulnerabilidade e retracdo
de autonomia no exercicio de cidadania. E indispensavel aprofundar as questdes éticas nas
praticas da Ouvidoria para sua legalidade e transparéncia, examinando os fundamentos da
Bioética nas praticas do Ouvidor. Parece licito afirmar que ha uma aproximag¢ao de ambas as
disciplinas, sendo a Bioética da Prote¢cdo um instrumento fundamental de suporte reflexivo a
Ouvidoria no sentido de potencializa-la como dispositivo social para minimizar as assimetrias,
valorizando as diferengas e atuando com o objetivo claro de inclusdo e de protecao dos va-
lores humanos. Para tanto, sugere-se que o Ouvidor amplie sua visdo sobre os referenciais
(bio)éticos como um principio e um instrumento a mais em suas competéncias, visando a
consolidagéo das democracias, da cidadania e da justiga social.
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Abstract

Strengthened by the period of redemocratization, the Brazilian Ombudsman’s offices have
been expressed as organizational components in public and private institutions for formalizing
a space of welcome to citizens, having as essential work the active and qualified listening of
the manifestations of the people. It is an open space for the facilitation of dialogue with the
commitment to provide information with quality and truthfulness, highlighting the force of con-
tribution of the citizen in the processes of transformation and improvement of management. It
is noted that contemporary society is increasingly critical in observing the ethical fragilities, in-
justices, indifference and disinformation, impacting on vulnerability and retraction of autonomy
in the exercise of citizenship. It is essential to deepen the ethical issues in the Ombudsman’s
practices for its legality and transparency, examining the foundations of Bioethics in the Om-
budsman’s practices. It seems lawful to say that there is an approximation of both disciplines,
and the Bioethics of Protection is a fundamental instrument of reflexive support to the Om-
budsman’s Office in order to maximize it as a social device to minimize asymmetries, valuing
differences and acting with the clear objective of inclusion and protection of human values.
In order to do so, it is suggested that the Ombudsman expand his or her vision of (bio)ethical
references as a principle and an additional instrument in his or her competences, aiming at
consolidating democracies, citizenship and social justice.

Keywords: Ombudsman. Global Bioethics. Bioethics of Protection. Human Rights.
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1 INTRODUGAO

Ao propor a Bioética nos anos 1970, a grande intuicdo de Van Rensselaer Potter, bidlogo, bio-
quimico e bioeticista americano, se caracterizava pela convic¢ao 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 nos simplesmente nao existiremos” (PESSINI; BERTACHINI; BAR-
CHIFONTAINE, 2014). De fato, os avangos conquistados pela sociedade contemporanea trazem
beneficios e contribuicbes, mas tém exigido reflexdes éticas relativas ao comportamento humano,
sendo indispensavel o resgate de valores fundamentais para a convivéncia respeitosa e a manu-
tencdo de um sistema saudavel. O cuidado humanizado, como responsabilidade ética assumida,
€ uma exigéncia para existirmos e evitarmos nossa autodestruicdo. Dentro desse apelativo ético,
a presente analise busca defender a aproximacao da Bioética com as Ouvidorias, por atuarem na
defesa e protecao de direitos sociais com implicagdes na autonomia das pessoas e na protecao de
seus valores. Sendo a Bi-o0-é-ti-ca s.f.: a Biologia combinada a uma diversidade de conhecimentos
humanisticos, formando uma ciéncia que define um sistema de prioridades médicas e ambientais
para uma sobrevivéncia aceitavel (POTTER, 2018).

A evolucao propositiva da Bioética teve uma polarizagédo bastante acentuada na direcédo de dire-
trizes e normas voltadas para a area clinica de pesquisas e cuidados de saude. Beauchamp e Chil-
dress na obra Principles of biomedical ethics (1979) sistematizaram quatro principios fundamentais da
Bioética: Autonomia, Nao Maleficéncia, Beneficéncia, Justica (PESSINI; BARCHIFONTAINE, 2012).

No entanto, o chamado principialismo norte-americano ndo visava propriamente aos princi-
pios, mas a redugdo da Bioética a eles, e a Bioética latino-americana veio superar a restricdo dos
seus conceitos a area das pesquisas e dos cuidados clinicos de saude, para ganhar os espagos
das estruturas culturais, sociopoliticas, econdmicas e ambientais (LEPARGNEUR, 1996). A Bioética
amplia suas discussdes sobre as relagdes interpessoais, os sistemas sociais e suas estruturas mais
amplas (PESSINI; BARCHIFONTAINE, 2012). Numa incursao inicial, destaca-se a Bioética Global
como inspiragao ética, ao tratar as relagées entre individuos, as relagdes entre os individuos e a
sociedade e as relagbes dos seres humanos com seu meio ambiente (LEOPOLD, 1949). O adjetivo
“global” demonstra a perspectiva de abrangéncia sobre os desafios nos aspectos social, cultural e
ambiental, propondo uma aten¢ao ampliada a todo o planeta (perspectiva antropoldgica, cosmica e
ecolégica) e, ao mesmo tempo, apresentando um paradigma sobre um sistema inclusivo. Busca-se
uma visao consensual que pode ser denominada Bioética Global, destacando os dois significados
do termo global: um sistema de ética é global, de um lado, se for unificado e abrangente e, de outro,
se tem como objetivo abracar o mundo todo, unindo esforgos interdisciplinares para a retomada de
valores (POTTER, 1971).

Uma das formas de resgatar os valores (bio)éticos para proporcionar a participagao cidada é
por meio das Ouvidorias, que atuam como dispositivos sociais abrangentes e conectados com os
anseios dos cidadaos, capazes de exercer o poder legitimo de pressao para aprimorar processos
estabelecidos ou sugerir alternativas de ag¢des correcionais. As Ouvidorias institucionalizam os ca-
nais de participagao do cidadao e oferecem recursos concretos, como a escuta ativa, para o apri-
moramento de ac¢des pedagdgicas e propositivas a partir de novas posturas ético-profissionais, que
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se refletem no chamado “clima institucional”. Parece apropriado pensar que os principios da Ouvi-
doria (autonomia, independéncia, confidencialidade, imparcialidade, transparéncia e acolhimento)
estejam conectados com os parametros éticos, inclusivos e humanisticos destacados no conceito
de Bioética.

Além desse passo, a bioética latino-americana superou 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. Dessa forma, seja pelo vigor da Bioética como movimen-
to mundial por novas praticas de ética, seja pela amplitude que assume como disciplina formal
de conhecimento, buscou-se nesta reflexao explicitar os fundamentos de Bioética no exercicio da
Ouvidoria, bem como os fundamentos éticos de confluéncia entre Ouvidoria e Bioética, e as possi-
bilidades de contribuicao da Bioética nas praticas da Ouvidoria.

2 PROCEDIMENTO METODOLOGICO

O método de aproximagao tematica pelo recorte bibliografico recorre a escritos sobre Ouvidoria
e Bioética e, embora nao de forma restritiva, privilegia o contexto brasileiro, dentro do conjunto lati-
no-americano. Busca-se explicitar pela abordagem analitica os referenciais que sao identificaveis de
forma correspondente na pratica de ambas as disciplinas, em fungéo de confluirem em afinidades
de eventos no campo ético. Eventos esses que permitem identificar agdes praticas das Ouvidorias,
coincidentes ou ndo com a Bioética enquanto referencial ético-critico nas suas responsabilidades e
decisdes na pratica profissional.

Nesta linha, sugere-se discorrer sobre duas dimensodes de sujeitos implicados em Ouvidorias:
a do Sujeito Profissional — o Ouvidor — e a do Sujeito Organizagdo — as Instituicées. 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 com a ética das organizagdes. A autonomia, vulnerabilidade, confiabilida-
de, privacidade, escuta empatica e prudéncia ocupam um lugar privilegiado para a analise bioética,
que permite delinear os espacos de forga e fragilidade que habitam no trabalho da Ouvidoria.

2.1 Sobre o Sujeito-Organizagao

O sociologo Max Weber tornou célebre, no inicio do século, sua classificacao das instituicées
em ftrés tipos: as “carismaticas”, as “tradicionais” e as “burocraticas”. As instituicdes carismaticas
sao personalistas, com o0 modo mais classico de exercer o poder. As tradicionais baseiam-se nos
costumes e tradigbes culturais de um determinado grupo ou sociedade, representadas pelas figuras
de patriarcas. Enquanto as instituicdes burocraticas sdo impessoais como estruturas formais, sem
rosto, “carentes de alma” e de sentimentos. Surge entédo, nos anos 1990, a “ética das empresas” e
a “ética das organizagdes”, devendo equacionar os fins lucrativos com os deveres, como 0s que se
convencionou chamar “deveres de boa cidadania” (JENNINGS, 1990).
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E licito pensar que a Ouvidoria venha a ser “um campo ético de interlocugéo e resgate de valores”
dentro das organizacdes, enquanto a Bioética destaca o carater humanizador ou desumanizador de
certas praticas que envolvem valores, principios e regras, e suas repercussoes, especialmente no
modo de viver em sociedade (VERSPIEREN, 1993). Os valores traduzem-se nos comportamentos —
campo pratico das Ouvidorias. Nas palavras de GRACIA:

[...] os valores ndo existem sem os seres humanos, estdo enraizados na pessoa, que tem
a capacidade de rejeitar, internalizar, ou seja, torna-los seus. A pessoa € o lugar central de
valores morais e, com eles e por eles, sdo capazes de dar sentido a sua existéncia. Os
valores ndo sao inatos, podem ser desenvolvidos e incorporados livremente, e a melhor
forma de incorpora-los nos atos e agdes € através de uma analise cuidadosa da realidade
(os fatos) e, acima de tudo, através do exemplo dos outros. Ao dizer “tal agéo € injusta”, ha
um evento que contém mais do que um fato perceptivel, pois expressa um valor que nao
pode ser visto, mas pode ser estimado. (2010, p. 568)

As Organizacgoes decidem implantar o Instituto da Ouvidoria quando estdo sensiveis aos valo-
res humanos, mantendo-se atentas e ndo acomodadas na “disacusia” — ou ndo ouvir. E tempo de
partejar o novo, diluir resisténcias e enfrentar as sombras que mergulham os conflitos de interesses
e a impessoalidade com os valores humanos (IASBECK, 2010). Nessa perspectiva, a Ouvidoria cria
ritmo e escuta permanentes com o cidadao, expondo suas percepgdes a Organizagao para despertar
a corregao de rumos, com menos danos e mais dignidade. A Ouvidoria é reconhecida como “fonte
ética” e segura de informagdes. O desafio do Ouvidor é o de mudar aspectos disfuncionais de uma
cultura organizacional e “fazer com que as pessoas percebam que, apesar de sermos representantes

do usuario e defendermos os seus direitos, ndo somos inimigos da empresa [...]". “[...] também dize-
mos ‘nd0’ ao manifestante, mas explicamos as razées envolvidas [...]” (BERTACHINI, 2012a, p. 14). E
muito dificil mudar procedimentos arraigados, por isso é fundamental a relagao de transparéncia com
os manifestantes para que possam compreender determinados processos e a obtengao de diretos e
limitagbes. A Ouvidoria nao deve ser entendida como mais um canal de atendimento ao publico, pois
ha diferengas significativas no sentido de gerenciar informacdes relevantes da vida da organizagao e
de prover participacao concreta do cidadao nos processos de melhoria (BERTACHINI, 2013).

Seriamos ingénuos se acreditdssemos na existéncia de Instituicdo perfeita, mas reconhecemos
que existem iniciativas corporativas que buscam alinhar rotas de aprimoramento continuo dos pro-
cessos, das dindmicas organizacionais, aperfeicoando-se e se corrigindo. Com efeito, as Ouvidorias
sdo valorizadas por nao permitirem “frouxiddo moral” no tratamento dos problemas individuais e de
interesse organizacional, por demonstrarem posturas éticas, lisura, honestidade e a verdade nos
processos em que atua. Parece justo afirmar que o sentido de “Ouvir o outro para olhar-se por den-
tro” € uma visao (bio)ética da Ouvidoria na cultura organizacional, que promove o aprimoramento da
administragao, realgcando os valores humanos.

2.2 Sobre o Sujeito-Profissional

Os Ouvidores brasileiros, em sua maioria, tém visdo ampliada sobre uma atuacao intermulti-
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disciplinar, sendo primordial o dominio de competéncias que vao além do papel de monitorar as
“atividades vulcanicas” de uma organizagao ou de prover um conjunto sistémico de informacgdes. O
papel do Ouvidor enquanto sujeito-profissional tem base sélida de conhecimentos e de proposigdes
éticas, atuando nos niveis de atencdo individual e coletiva. O perfil do Ouvidor identifica-se com
uma nova praxis de atuacdo consolidada em parametros profissionais nutridos pelos referenciais
da Bioética. Parece justo pensar que caminhamos para um salto de qualidade nas capacitagdes
do Ouvidor.

Como perfil ético do Ouvidor, FORNAZARO (2013) e BERTACHINI (2007b) destacam as se-
guintes caracteristicas: discricdo, empatia, equilibrio emocional, persuasado, bom senso, ser bom
ouvinte, ter senso de urgéncia, paciéncia no trato com o publico, cooperagéao, tenacidade, disciplina,
boa comunicagao oral e escrita. Para VISMONA (2005), é preciso ética na a¢do. E na préatica que o
homem deve comprovar a verdade que sustenta a realidade, a forga e o carater terreno do seu pen-
samento. E preciso ancorar a linguagem dos atos nos atos da linguagem; é preciso ser coerente. A
coeréncia é a qualidade que liga a acdo do Ouvidor ao seu pensamento. E uma ética da responsa-
bilidade em adequar os meios aos fins perseguidos. E o caminho escolhido para as decisdes e as
solucdes acontecerem.

Talvez a particularidade desfavoravel da Ouvidoria seja sua associagdo com a imagem de um
“agente delator” que fica vagando silenciosamente pelos meandros da organizagao. O que implica
o Ouvidor adentrar no universo de percepgdes equivocadas para atuar na desmistificagdo dessa
visdo, de certa forma, discriminatéria. Compete ao Ouvidor enfrentar essa realidade, com empe-
nho e paciéncia, endossando sua maturidade profissional com os propésitos da organizagdo. E
igualmente importante para o Ouvidor identificar alternativas que sejam éticas no curso intermedia-
rio das solugdes, oferecendo suporte para os esclarecimentos necessarios e utilizando uma comu-
nicagéo apropriada para auxiliar nas decisées. Propde-se, nesse caminho, uma leitura Bioética para
acolher e melhor instrumentalizar o ser humano nas suas decisées, respeitando os seus valores
(ANJOS, 2006).

3 FUNDAMENTOS DA BIOETICA NO EXERCICIO DE OUVIDORIA: INDO ALEM DA
VISAO PRINCIPIALISTA

O campo da Bioética tem sido um lugar para discorrer sobre alguns valores fundamentais na
area do comportamento humano, ajudando a construir referenciais para a atuagédo das Ouvidorias.
Sao os referenciais que convidam a repensar a relacao profissional entre as macroestruturas e a
qualidade de vida das pessoas, identificando suas chances de aprimoramento, na forma de prote-
¢ao de direitos, por meio da ausculta de seus valores e necessidades.

ANJOS e SIQUEIRA (2007) explicam que a Bioética resulta de uma confluéncia de forgas em
um ambiente humano diversificado e mesmo contraditério, onde a Bioética principialista voltada
para a ética em procedimentos clinicos certamente nao abrange reflexdes sobre o amplo contexto
social. Os autores questionam “como entender os referenciais da Bioética, por exemplo a autono-
mia, em paises marcados pela marginalizacao, por diferentes formas de pobreza e pelo desam-
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paro social?”. De certa forma, as interrogac¢des tornam-se, no campo da Bioética, provocagoes,
que transbordam para os ambitos interpessoais e intrainstitucionais. As propostas da Bioética de
Intervencgéao e Bioética da Prote¢cdo mostram importantes caracteristicas da Bioética no Brasil, com
o lado da aplicabilidade as questdes sociais, evidentemente com uma indispensavel construgcao
tedrica, epistemoldgica, que sustente essa forma de perceber, de avaliar e gerar agdes propositivas.

Destacamos, aqui, uma possibilidade de contribuicdo das Ouvidorias brasileiras enquanto me-
canismos de fortalecimento da cidadania, atuando no campo sociopolitico por identificar grupos
de individuos vulneraveis, atuando como agente critico e propositivo diante das injusticas. As Ou-
vidorias oferecem “ferramentas” no ambito individual e coletivo, com a preocupagéo concreta de
combater o autonomismo da indiferenca e o paternalismo que anula a manifestacdo dos cidadaos
nos seus processos de escolhas. Com efeito, a Bioética e a Ouvidoria representam nao apenas
interrogagdes éticas, mas também contribui¢cdes significativas que diagnosticam profundas assi-
metrias e iniquidades. Tais iniquidades se tornam ainda mais graves a medida que se somam a
discriminagdes de classes sociais.

Na pratica da Ouvidoria, é observado que a condigdo de vulnerabilidade do cidadao guarda
relagdo ndo apenas com o chamado principio da autonomia, mas também com o da justica e da dig-
nidade. Exige reforgar a pratica ética incluindo os referenciais de responsabilidade, o acolhimento, o
respeito, a confidencialidade, a prudéncia e a vulnerabilidade. “Os referenciais seriam, como o pro-
prio nome indica, pontes de referéncia para a reflexao bioética que vao além de direitos e deveres”
(HOSSNE, 20086, p. 675). Para o autor, os referenciais ndo estao linearmente atrelados entre si, mas
livres para a interacao pluralista, inter e transdisciplinar, agregando outros ramos do conhecimento.
Vejamos alguns dos referenciais que melhor explicitam os fundamentos éticos de confluéncia entre
Ouvidoria e Bioética, examinando as possibilidades de contribuicdo entre eles.

+ Escuta empatica: A escuta empatica e o cuidado humanizado estao intrinsecamente uni-
dos, ao menos contextualmente imbricados. A empatia pressupde uma capacidade intuitiva
de partilhar e compreender os estados fisicos e mentais do outro. E uma forma de comu-
nicacdo ndo verbal, ndo 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). Durante a atividade da escuta, a empa-
tia surge como um fendmeno quase exterior que se produz ou nao segundo critérios que
nos escapam... (BOIS, 2008). O autor completa se referindo a empatia como uma espécie
de alquimia cujos componentes ndo sao claramente percebidos e que por vezes temos a
sorte de vivenciar com algumas pessoas, ndo com todas; em todo caso, ndo depende da
vontade. Certo mistério envolve a empatia. Mesmo nao sendo uma atividade tdo natural e
voluntaria, a experiéncia do autor leva a afirmar que as capacidades empaticas sao perfei-
tamente educaveis e melhoram consideravelmente quando sao desenvolvidas as capaci-
dades perceptivas do préprio corpo por meio de um processo somato-psicopedagoégico. A
escuta empatica é a atividade-esséncia da Ouvidoria, destaca-se como referencial bioético
no respeito as expectativas daquele que se manifesta. Parece justo pensar que a escuta
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empatica e respeitosa possa contribuir nos processos de deliberacao (GRACIA, 2008) por ser
um processo construtivo em que a pessoa protagoniza decisdes, uma vez preparada e sub-
sidiada com informagdes e conhecimentos proporcionados e/ou fomentados pela Ouvidoria.

* Vulnerabilidade: deve ser observada nas condi¢bes dos seres vivos que, por qualquer ra-
zao ou motivo, tenham a capacidade de autodeterminagéo reduzida. Todos os seres tém
em comum um tipo de defesa diante da vulnerabilidade — é a defesa instintiva, decorrente
do instinto da sobrevivéncia (HOSSNE, 2009a, p. 47). A diferenca fundamental é a plena
consciéncia que o ser humano tem de que € vulneravel e, portanto, ele sofre com a angus-
tia decorrente desse fato. A vulnerabilidade como um dos referenciais da Bioética pode ser
um estado ou condigéo possivel, ou estado ou condi¢ao provavel. Em 2005, a Declaragéo
Universal de Bioética e Direitos do Homem reconheceu a vulnerabilidade como um principio
ético, reconhece que ela pode advir de enfermidades, incapacidades ou outros condicionan-
tes individuais, sociais e ambientais. PORTO e GARRAFA (2005) asseguram que a vulnera-
bilidade social interfere nas relagbes ambientais e nas inter-relagbes humanas, sendo que,
nas sociedades contemporaneas, a economia de mercado aprofunda as desigualdades entre
os individuos, grupos, segmentos e popula¢des. Ha a necessidade de compreender como a
iniqguidade se imprime na vida social, para que se possa intervir individual e coletivamente,
com o objetivo de minimizar a vulnerabilidade dos que tém menor possibilidade de se defen-
der e superar a iniquidade. Parece licito pensar a Ouvidoria como uma experiéncia dialégica
emancipadora capaz de propor a aproximagao necessaria entre o cidadao e as organizagdes
para a construcao de um dialogo que legitime a autonomia de ambos e diminua a vulnerabi-
lidade, prevenindo a imposicao de “poderes” e direcionando de maneira objetiva a aplicacao
de direitos e deveres. O Ouvidor atua com o principio de representatividade mediante a es-
cuta, acolhendo as demandas do cidaddo como “sujeito vulneravel” da relagdo de consumo,
claramente observada na escassez de comunicacgao e informagdes. O sujeito vulneravel é
aquele que nao encontra “eco” dentro das instituicdes, que solicita respostas e ndo as rece-
be, ou as que recebe sao insuficientes e incertas. Por consequéncia, desiste, desacredita e
se enfraquece diante do desinteresse das empresas. Nesse cenario, a Ouvidoria identifica
onde estdo os pontos de fragilidade e vulnerabilidade das pessoas que recorrem com re-
clamagdes, ou que buscam solu¢des milagrosas e imediatistas resultantes do “desgaste” e
das tentativas frustradas de acolhimento. Nessa perspectiva, surgem oportunidades para as
instituicdes ressignificarem suas praticas na perspectiva de que “os clientes e colaborado-
res tém seus valores auscultados pela empresa”. Os referenciais da Bioética contribuem de
maneira significativa para as competéncias da Ouvidoria desde o acolhimento ao cidadao,
identificando as condigbes de vulnerabilidade e promovendo condutas baseadas no referen-
cial da prudéncia, sendo possivel incrementar e formalizar alguns critérios de trabalho nos
trés eixos principais de atuacao: escuta do cidadao, contribuicdo na gestdo organizacional e
enriquecimento das préprias competéncias técnico-profissionais.

* Prudéncia: como referencial da Bioética, a prudéncia abrange os sentidos de sensatez,
moderagdo, comedimento, cautela, cuidado, precaugéo, além de previsdo, temperanca,
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sabedoria pratica, razoabilidade, englobando, ainda, experiéncia, modéstia e bom sen-
so. Nao se contrapbe apenas a imprudéncia (fazer o que nao deveria ter sido feito, ao
menos do modo como foi feito), mas também a negligéncia (deixar de fazer o que deve-
ria ter sido feito). Agir com prudéncia norteia as medidas de mediagdo e gerenciamen-
to de conflitos para a construcdo conjunta e consciente de solugbes, e a compreensao
clara das consequéncias. Com prudéncia, a Ouvidoria favorece a transparéncia e os
conhecimentos necessarios para o cumprimento dos direitos e deveres dos cidadaos.

Confidencialidade: é a garantia do resguardo das informag¢des dadas pessoalmente em
confianca e a protecao contra a sua revelagao nao autorizada. Representa o dever de res-
guardar todas as informacdes que dizem respeito a uma pessoa, isto €, a sua privacidade.

Responsabilidade: O fildsofo alemao Hans JONAS (2006) apresenta uma ética fundamen-
tada no principio da responsabilidade para com o mais fragil e o mais ameacgado, ou, em ou-
tras palavras, uma ética heterénoma do futuro. Estabelece-se um novo imperativo categori-
co: “Age de tal maneira que os efeitos de suas agbes sejam compativeis com a permanéncia
de uma vida humana auténtica sobre a Terra o mais tempo possivel” (RAMIEX, 1996, p. 11-
14). O referencial bioético da responsabilidade tem o sentido de uma missao, com equidade
em prol do mais fragil e daquele mais ameagado no futuro. E a responsabilidade sobre aqui-
lo que se deve fazer em prol do mais fragil, como, por exemplo, as geracoes futuras. Um
compromisso responsavel de cuidado levara a promogao das pessoas, respeitando e pro-
movendo a expressao autondmica, a realizacao e potencializacao das capacidades, a cida-
dania e a saude para todos, em um nivel compativel com a dignidade humana, sendo a res-
ponsabilidade vista como um componente da bioética clinica amplificada (POTTER, 1971).

Equidade: pode ser considerada como um dos elementos integrantes da esséncia da
Bioética, pois se define pela busca do que é justo. A equidade cuida da igualdade na
medida em que trata como igual o que é igual, mas, quando necessario, trata de modo
desigual o que é desigual, para, quando possivel e indicado, atingir a igualdade. Nesse
caso, ha uma justica distributiva, no sentido de que se procura dar a cada um segundo
seu meérito. HOSSNE (2009b) procura tornar compativeis os conceitos de equidade e jus-
tica, acrescentando que a primeira busca “o que é justo”, embora nao necessariamente
0 que é legalmente justo, e sim uma “corre¢ao da justica legal’. Portanto, existe um es-
forco para corrigir as disposi¢des legais: “correcao equitativa”. Logo, julgar com equida-
de corresponde a julgar com igualdade proporcional, contemplando ao maximo as desi-
gualdades entre os individuos e situagbes, de modo a aplicar uma justica reparativa.

Alteridade: Ha um conhecido ditado popular que afirma: “Falar é facil, ouvir € que é dificil”. De
certa forma, a sabedoria popular admite que haja uma tendéncia do ser humano a promover
0 processo da comunicagdo em torno de si mesmo, num ato egoista e individualista. Ao
afirmar que “ouvir é dificil”, requer sair do egoismo, voltar-se ao outro, é tarefa ardua para
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quem tem em si mesmo o centro das ocupacoes e preocupacdoes. A alteridade surge em nos-
sa vida e nos humaniza por uma experiéncia fundadora: “o encontro com o olhar do outro”.
Ludwig FUERBACH (1860) nos disse que “eu, enquanto homem, reconheco a existéncia de
outro ser diferente e complementar a mim, que colabora para me determinar”. Apresenta-se
a proposta de alteridade na reflexao ética como um principio de bondade e presenca sensivel
de outro. O humanismo esta representado pelo “estar fora do outro”, e dessa forma a estru-
tura essencial e fundamental da subjetividade é responsabilidade. Na alteridade, a relagdo
ética ndo é reciproca, ndo se trata, pois, de permuta, uma vez que a relagéo é essencialmen-
te assimétrica: “sou responsavel por ele independentemente de qualquer falta cometida para
com ele”. (SEGRE; HOSSNE, 2011). Destaca-se nesta reflexdo a importancia da afetividade
humana diante de controvérsias éticas e morais. Ha quatro pré-requisitos fundamentais para
o raciocinio ético: (1) a percepg¢ao do conflito moral; (2) a hierarquiza¢ao dos valores envolvi-
dos no conflito; (3) a coragem para assumir posi¢cao na analise do conflito; (4) a condigéao de
perceber o outro de modo mais amplo. Logo, a alteridade, a partir dos estudos de SEGRE e
HOSSNE (2011), € mais do que amizade; ultrapassa também o conceito de solidariedade e
de sintonia; esta mais proxima da empatia, isto é, da capacidade de “sentir junto” com o outro.

* Acolhimento: é o elemento que, de certa forma, conecta uma conversa a outra e interco-
necta os diferentes espacgos de conversa. Em qualquer encontro do Ouvidor com o cidadao,
nao cessamos de “acolher” e prover o dialogo, um principio importante nas competéncias de
Ouvidoria. O acolhimento-dialogo é definido como uma dimensao pragmatica do encontro,
que busca compreender as necessidades da pessoa e os modos de satisfazé-las, o que
revela a mais fina caracteristica de todas as formas de conversa, individuais ou em grupo.
Sao assimilados pelo Ouvidor os dominios de agao (emogodes) e de significacao (linguagem)
da pessoa (usuaria de um servico) e de suas demandas (0 que pode envolver, muitas vezes,
um sofrimento importante). E justo estabelecer uma interface com a comunicagéo quando é
preciso desenvolver formas de saber ouvir os cidadaos que reclamam seus direitos, respei-
tando o momento existencial de cada um. O bom acolhimento consiste em agir com postura
e atitude humanizadas em todas as oportunidades de encontros e dialogos no ambito orga-
nizacional e individual, pois € ela a razao de ser das Ouvidorias (BERTACHINI, 2010, p. 114).
Para tanto, destaca-se em Ouvidoria: (a) utilizar uma escuta empatica; (b) explicar os proce-
dimentos e como devera prosseguir o tratamento dos problemas apresentados, mesmo que
seja necessario atendimento por outras instancias da instituicdo, e/ou por outros servigos
fora da unidade; (c) facultar ao cidadao condigdes para um vinculo de confianga pautado por
parametros humanitarios de solidariedade e, sobretudo, de cidadania; (d) apresentar com
clareza as solugbes possiveis, oferecendo seguranca ao cidadao, com base na agilidade
dos servicos e no uso racional dos recursos disponiveis; (€) proporcionar uma comunicagao
adequada, que vai além de simplesmente oferecer informagdes. Quando a Ouvidoria acolhe
e escuta o individuo, permite que ele se sinta protegido por um espacgo que € destinado ao
exercicio da protecado de seus direitos, valorizando suas contribuicdes para mudancas e
transformacgdes coletivas.
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» Autonomia: na visdo da Bioética, a autonomia ganhou abrangéncia, na medida em que se
aplica no tratamento de muitas questdes, incluindo o campo social com afinidade nos estu-
dos da Ouvidoria. E um dos pilares dos direitos fundamentais do homem e, especificamente,
dos seus direitos de personalidade, previstos no exercicio da cidadania (CONSTITUICAO
FEDERAL BRASILEIRA, 1988). Envolve uma série de processos coletivos e dindmicos na
sociedade, que necessitam ser produzidos para a conquista da verdadeira inclusao e justica
social. A intervengao ética, nesse contexto, incorpora as dimensdes social, fisica e psiqui-
ca, que se manifestam de maneira integrada, destacando o empoderamento das escolhas
dos cidadaos em mundos desiguais. Se a desigualdade for suplantada, implica reconhecer
uma relacdo inequivoca entre autonomia e responsabilidade. Nessa linha, MACINTYRE
(1999) ressalta que a autonomia pode ser compreendida em trés tipos: do pensamento, da
vontade e da agao. A do pensamento inclui a capacidade de tomar decisoes e fazer juizos
criticos. A segunda é a possibilidade de deliberar a partir da liberdade que se tem para deci-
dir; enquanto que a da acao resulta da juncdo da primeira e da segunda e sofre restri¢des,
uma vez que vivemos em sociedade, onde pode ocorrer a possibilidade de haver impedi-
mentos de ordem interna ou externa. As influéncias externas sempre existirdo, mas as que
danificam a autonomia sado aquelas que incluem a coergédo e a manipulacao. Portanto, a
autonomia significa a competéncia humana em “dar-se suas proprias leis”, conferindo-lhe
a ideia de autogoverno, autodeterminacao para tomar decisdes que afetam a vida, saude,
integridade fisico-psiquica e relagbes sociais.

4 A OUVIDORIA E A BIOETICA DA PROTEGAO:
REFLEXOES DAS CONVERGENCIAS

Na linha que estamos refletindo sobre a Bioética no campo da Ouvidoria, destacamos a im-
portancia das competéncias do Ouvidor em construir caminhos equanimes ante os conflitos, numa
perspectiva de valorizagédo e protecdo do individuo vulneravel, mitigando implica¢des de desigual-
dades. Encontramos na Bioética da Protegdo uma dimens&o de analise de contribuicdo concreta
para as Ouvidorias. SCHRAMM (1994) e KOTTOW (2003) consideram a Bioética da Prote¢gdo como
o conjunto de conceitos, argumentos e normas que valorizam e legitimam fatos da realidade, sendo
a ética pratica que pretende dirimir os conflitos e dilemas, a partir de processos de critica e interven-
¢ao, bem como prover uma tarefa protetora.

Com efeito, ha forte aproximacao com as praticas da Ouvidoria que sao concebidas na defesa
dos direitos e deveres do cidadao, com metodologias especificas de protecao em diferentes cena-
rios institucionais. Assim, a Bioética da Protegao torna-se reflexao fundamental para dar amparo
aos sujeitos e populagdes que ndo possuem “capacitacao” para realizar seus projetos de vida ra-
zoaveis e justos, na chamada cultura dos direitos humanos. Faz-se necessario propor solugées, em
bases racionais, para a construgdo de uma sociedade equanime, comprometida com a protegao
dos direitos de cidadania.

Parece licito abordar a Ouvidoria como agente de protecdo, o que significa dizer que ela age
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como instancia favorecedora ao capacitar as pessoas na tomada de suas proprias decisbes. Po-
de-se pensar em uma via de mao dupla: a Bioética da Protecao como ferramenta da Ouvidoria e
vice-versa, ambas aplicando-se pertinentemente a qualquer cidadao que nao possa se defender
(em determinado assunto) ou agir autonomamente por alguma raz&o independente de sua vontade
€ suas capacidades.

Nas consideragées de SCHRAMM (2010;2011) e KOTTOW (2010), a utilizagao do “principio de
protecao” para abordar os problemas morais numa sociedade representa a ética da responsabilidade
social em que deve se basear o Estado para assumir suas obrigacbes com as populagdes em seus
contextos reais, que sao, ao mesmo tempo, naturais, culturais e sociais.

Considerando a perspectiva de agdes concretas, parece justo afirmar que as Ouvidorias exer-
cem tarefas bioéticas no campo pratico, na construgdo de convergéncias e na busca de solugdes
que promovam a protecao dos diretos do cidadao, com natural desdobramento na sua qualidade
de vida. Sao tarefas complexas, comprometidas em dialogar sobre os valores fundamentais na vida
em sociedade e na relagéo entre as macroestruturas organizacionais e a qualidade de vida das pes-
soas. Sao tarefas éticas que ampliam os caminhos de protecao dos direitos humanos e fortalecem
a consciéncia sociopolitica e participativa do cidadao nos espacos de escuta ativa.

A Bioética supde dialogo, e a Ouvidoria supde um espaco privilegiado de escuta para que o dia-
logo se desenvolva. Nessa linha de cooperagao, ambas as disciplinas se aproximam estabelecendo
um dialogo interdisciplinar para a constru¢do de conhecimentos formando um suporte reflexivo e
concreto. A Ouvidoria interage com caracteristicas concretas da sociedade, como a desinformacao
que leva em grande parte a vulnerabilidade e hipossuficiéncia do cidadao junto as organizagdes e
ao poder publico. Para garantir o éxito das iniciativas que lutam contra o agravamento da vulnerabi-
lidade, faz-se de suma importancia resgatar a “voz do cidadao”, em que as Ouvidorias atuam como
“dispositivos sociais” de representatividade.

Nesta perspectiva, o encontro da Ouvidoria com a Bioética convida a reflexdo ndo apenas de
interrogacdes éticas, mas também da convergéncia para contribuicbes objetivas ao perceber pon-
tos criticos da sociedade que mostram profundas assimetrias e iniquidades. Essas iniquidades se
tornam ainda mais graves a medida que se somam a discriminagdes de classes sociais, éticas, de
deficiéncias, orientacdo sexual, idade, entre outras.

O Ouvidor ao informar o cidadao recrudesce melhorias nas condicoes de vida e desenvolve
de maneira indireta acdes pedagodgicas que o capacitam para tomadas de decisdo. Nesta linha, a
Ouvidoria pode ser vista pela Bioética como area de atividade pratica que deflagra problemas éticos
relevantes, e a Bioética torna-se contetido fundamental para o Ouvidor que propugna pela qualifica-
¢ao do seu trabalho como um profissional técnico e humanistico.

Aproximar os campos da Bioética as praticas da Ouvidoria ndo era, até entao, tarefa previsi-
vel. O que se propde é ampliar uma viséo interdisciplinar, compartilhar conhecimentos, consolidar
padroes éticos para a construgcao de novos referenciais nas competéncias de Ouvidoria. Entre os
resultados do exame de aproximacgao da Bioética com a Ouvidoria, observou-se a possibilidade de
apurar o olhar Bioético nos principios da Ouvidoria e explicitar no exercicio de sua fungao contribui-
¢Oes valiosas da Bioética. A Escuta € uma competéncia da Ouvidoria norteada pela dimenséo ética
que realga o principio do respeito pelo outro e relagdo de empatia. A implantacao do instituto da Ou-
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vidoria nas Organizag¢des é uma resposta a necessidade de favorecer o dialogo para o tratamento
especializado das demandas dos colaboradores e clientes — o cidadao.

No Brasil, as iniquidades sociais estimularam bioeticistas a formularem propostas que melhor
atendessem aos dilemas que afligiam a comunidade, sugerindo novos rumos para a Bioética bra-
sileira, mostrando problemas enfrentados pela area da Saude, por exemplo, que nao poderiam ser
resolvidos apenas na clinica, uma vez que tinham origem na pobreza e na desigualdade social, na
qual vivia a imensa maioria dos brasileiros. Nessa linha, PORTO e GARRAFA (2005) destacam
algumas escolas do pensamento bioético brasileiro, como: a Bioética de Reflexdo Autbnoma; Bioé-
tica da Protecao; Bioética de Intervencgao; Bioética de Teologia da Libertagao; Bioética de Protecao
Ambiental. Sendo a Bioética da Protecao um subconjunto da Bioética constituida por ferramentas
tedricas e praticas que visam a entender, descrever e resolver conflitos de interesses entre quem
tem os meios que o capacitam para realizar sua vida e quem nao os tem, destacam-se o conceito
de “bioética” com o significado genérico de “ética da vida”, e “protecdo”, que indica uma pratica
consistente em dar amparo a quem necessita e que se refere a funcado principal do ethos, que é,
justamente, a de proteger os vulnerados (e ndo genericamente “vulneraveis”).

Pela l6gica entdo desenvolvida, a Bioética da Protecao é, simultaneamente, defensiva e proa-
tiva, com a finalidade de proteger o vulnerado contra as situagbes que promovem o “adoecimento
da autonomia”. Nesse sentido, pode-se dizer que a Ouvidoria presta um servigo de protecdo a
autonomia dos cidadaos para reivindicarem seus direitos. Indiretamente, esse servigo reverte em
contribuicao a formacao da consciéncia critica dos cidadaos.

Reitera-se que a Bioética da Protegdo, como instrumento fundamental de suporte reflexivo as
Ouvidorias, prové um mecanismo facilitador do didlogo na tentativa de minimizar assimetrias de
poder e vulnerabilidade, lembrando que o instituto da Ouvidoria se insere no esfor¢co de fortalecer
a cidadania, ao incentivar o cidadao a se manifestar por meio dos canais apropriados. A Ouvidoria,
quando acionada, solicita respostas do poder publico e privado para que auxiliem utilizando sua
capilaridade e penetragcado nas camadas mais populares de publico.

5 CONSIDERAGOES FINAIS

Representar o cidaddo é um papel social implicito na defesa da cidadania, que muitas vezes
encontra resisténcias no campo sociopolitico ou na cultura institucional ao resgatar medidas de pro-
tecao dos direitos individuais e coletivos. Nesse contexto, a Ouvidoria representa a voz do cidadao
ouvindo suas demandas e provendo instrumentos para a pratica da autonomia e independéncia. As
Ouvidorias tém deflagrado questdes éticas que precisam ser estudadas na mediagao de conflitos,
estimulando as pessoas a exercerem com propriedade seus questionamentos e suas decisdes,
mitigando o litigio e a vulnerabilidade.

As bases da Bioética e da Ouvidoria confluem a medida que nutrem as boas praticas, que afe-
tam a qualidade de vida das pessoas. A Ouvidoria se insere encontrando na Bioética um valioso
suporte reflexivo no sentido de aprimorar-se como um “dispositivo social” facilitador, e a passos
largos o Ouvidor busca aprofundar competéncias tedricas e praticas, sobretudo suas proposi¢coes
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éticas. Para tanto, os fundamentos da Bioética contribuem nas praticas da Ouvidoria pelo tratamen-
to ético das questdes individuais e coletivas, em especial na formagao da consciéncia politica de
uma sociedade.

Conclui-se que o estudo da Bioética oferece ao Ouvidor novos aprendizados ao ampliar sua
visdo de contribui¢des, e € possivel apresentar o complexo conteudo acessivel da Bioética a um pu-
blico que nem sempre domina esse assunto, assim como tornar conhecimento de que a Ouvidoria
€ acessivel ao publico das areas das humanidades.
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