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EDITORIAL |

“E preciso aprender a navegar em um oceano de
incertezas, através de arquipélagos de certezas.”

frase acima, do socidlogo e filésofo francés Edgard Morin, traduz sentimentos

atuais. Em 2020, inesperadamente, todos foram arrastados por um turbilhdo
de situagdes que exigiram adiar planos e estabelecer novas dindmicas nas relagdes
sociais. Decisdes dificeis tiveram que ser adotadas, e uma delas foi o adiamento da
42 edicao da Revista Cientifica da ABO.

Programada para ser langada durante o Congresso Brasileiro de Ouvidores/
Ombudsman, que deveria ter sido realizado em novembro de 2020 e também foi
postergado, o adiamento da revista nao significou paralisagcao, ao contrario. O perio-
do foi aproveitado para dar andamento ao seu processo de formalizagéo, revendo
as regras do edital, além de classificar e registrar os textos das edigdes anteriores,
facilitando a busca e o0 acesso aos artigos e seus autores.

Todo esse processo esta mais bem elucidado pela Diretoria de Publicagdes em
sua apresentagdo, mas representa um consideravel avanco rumo ao fortalecimento
deste importante material de consulta e divulgagao da atuacdo das Ouvidorias.

Desde a primeira edigao, o objetivo da revista é reunir material original e inova-
dor, trazendo conteudo com qualidade que promova um didlogo com os Ouvidores
e interessados nos fundamentos das Ouvidorias, abrindo assim um campo de refle-
x0es e praticas que proporcionam parametros para a troca de informagdes, expe-
riéncias e crescimento mutuo.

O resultado desta edigdo € uma integracao colaborativa que reflete a contri-
buicao daqueles que atenderam ao chamado da ABO e se debrugaram sobre seus
estudos e conhecimento acumulado em pouco mais de trés décadas da Ouvidoria
contemporanea no Brasil. O aprofundamento da participagédo dos autores pressupde
o interesse no material e a consolidagao de tdo importante elemento de registro da
atuacao das Ouvidorias.

A Revista Cientifica da ABO é sem duvida uma certeza no oceano de incertezas
que estamos vivenciando. Uma época de grandes transformagodes e perdas que re-
metem a novos desafios aguardando uma oportunidade Unica de evolugao.

Maria Inés Fornazaro
Presidente da Associagao Brasileira de Ouvidores / Ombudsman
Gestao 2020/ 2021
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| APRESENTAGAO |

Estudo sobre a atuacao das
Ouvidorias em Instituicoes brasileiras

Com esta edigdo, a Associacao Brasileira de Ouvidores/Ombudsman — ABO Nacional
publica uma revista que reafirma seu selo editorial de fomento em pesquisas de Ouvidorias
em diferentes espagos institucionais, agregando conhecimento, boas praticas e inovagdes e
zelando pela sua atividade essencial enquanto instituicdo da cidadania, dos direitos humanos
e das liberdades fundamentais.

As trés edigbes anteriores desta série sdo o resultado da conversdo de vivéncias em
pesquisas, consolidando o fortalecimento do papel das Ouvidorias em entidades publicas e
da iniciativa privada. A trilogia inicial nos leva para a quarta edi¢do, que reune um conteldo
de conhecimentos contextualizados, situados e Uteis que apresentam estratégias e olhares
para a qualificacdo do Ouvidor brasileiro, de seu poder de acao ampliado, para que assuma
representatividade corresponsavel pela gestdo da instituicdo a que serve a partir da escuta
genuina do cidadao.

O Estudo sobre a atuacao das Ouvidorias em Instituicdes brasileiras, tema central da re-
vista, apresenta abordagens de diferentes realidades, como a inteligéncia artificial e a Ouvido-
ria no século XXI, recomendagbes da Ouvidoria diante de denuncias de praticas de violéncia
e de assédios moral e sexual, interlocucdes e interse¢gdes ampliadas da Ouvidoria com a psi-
cologia, LGPD, conselho de usuarios, participagao e controle social, ministério publico, expe-
riéncia do cliente, servigo de atendimento ao consumidor, seguradoras, gestdo em saude, e a
aplicacao dos direitos dos titulares nas corporagdes, governanga e privacidade. Compuseram
o campo de estudo pesquisas sobre o atendimento da Ouvidoria enquanto insumos para a
gestao, a contribuicao das Ouvidorias federais para a accountability em tempo de pandemia
e o fortalecimento da pratica humanizada das Ouvidorias como melhoria continua no cenario
brasileiro e mundial.

Convidamos o leitor a uma reflexdo sobre a Ouvidoria atuante na protegdo e promogao
dos direitos do cidadado, com acolhimento, escuta empatica, conduta ética, suporte (bio)ético,
independéncia de manifestacdo, autonomia de avalicdo, acesso a informagao e participagao
no aprimoramento das legisla¢des, na area publica e na iniciativa privada.

A Associagao Brasileira de Ouvidores/Ombudsman agradece a inestimavel contribuicdo
dos Ouvidores-autores, que inspiraram com suas publicagbes a busca de uma sociedade
mais justa, solidaria e fraterna em tempo de urgéncia, delicadeza e respeito pelo cuidado do
ser humano na sua integralidade.

Luciana Bertachini
Diretora de Pesquisa e Publicagoes da ABO Nacional
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A INTELIGENCIA ARTIFICIAL E A OUVIDORIA DO SECULO XXI

Davi de Pinho Spilleir’
Danilo Henrique da Silva?

Arllon Vigoso de Souza3

Resumo

O artigo aborda a tematica referente ao papel que a Inteligéncia Artificial (doravante 1A) pode
desempenhar no trabalho desenvolvido em todas as Ouvidorias, tanto no &mbito da iniciativa
Publica como da Privada, auxiliando esses 6rgédos, ndo apenas na apuracao de denuncias,
reclamacgdes ou pedidos de informagao, mas também na sua resolugéo. Discorre-se, inicial-
mente, sobre o nivel evolutivo e tecnoldgico alcangado pela IA hodiernamente. Outrossim,
debate-se o papel contemporaneo das Ouvidorias em todo o Brasil, analisa-se a correlagéo
entre seus desafios comuns e diarios e as possibilidades reais que a IA tem a oferecer como
solugao para essa problematica. Por fim, faz-se a apresentacédo de casos de sucessos nao
apenas em Ouvidorias, mas em outras areas correlatas. Foram, portanto, empregados neste
artigo, raciocinio légico dedutivo, estudos de caso, levantamentos bibliograficos, pesquisas
de carater qualitativo e exploratério, com base em documentos nacionais e internacionais,
adaptando-se a metodologia utilizada as diversas etapas deste estudo. Por fim, cabe desta-
car que as conclusdes obtidas a partir dos estudos elaborados neste ensaio evidenciam os
beneficios que poderao ser alcangados pelas Ouvidorias que adotarem a IA como ferramenta
de aprimoramento, visto que as vantagens que provém dessa tecnologia abrem espaco para
o profissional da area dedicar-se de maneira muito mais efetiva as tarefas de valor intelectual
e agregado. Como ponto de atengao, fica a discusséo acerca da redugéo dos critérios subje-
tivos de uso da IA, bem como os limites éticos que devem ser adotados para sua aplicagao.

Palavras-chave: IA. Dados. Ouvidoria. Resolugéo de conflitos e Tecnologia.

DOI:10.37814/2594-5068.2021v4.p11-23
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Abstract

This article addresses the theme related to the role that Atrtificial Intelligence (hereinafter Al)
can play in the work developed in all Ombudsman’s Offices, both within the scope of Public
and Private initiatives, assisting these bodies, not only in investigating complaints, complaints
or requests for information, but also in resolving them. Initially, it is discussed about the evolu-
tionary and technological level reached by Al today. In addition, the contemporary role of the
Ombudsman in Brazil is debated, the correlation between their common and daily challenges
and the real possibilities that Al has to offer as a solution to these problems is analyzed. Final-
ly, success cases are presented not only in the Ombudsman’s Office, but in other related ar-
eas. Therefore, in this article, deductive logical reasoning, case studies, bibliographic surveys,
qualitative and exploratory research, and national and international documents were used,
adapting the methodology used to the different stages of this study. Finally, it is worth noting
that the conclusions obtained from the studies prepared in this essay, show the benefits that
can be achieved by the Ombudsman’s Offices that adopt Al as an improvement tool, since the
advantages that come from this technology open space for professionals in the area, devote
much more effectively to tasks of intellectual and added value. As a point of attention is the
discussion about reducing the subjective criteria for the use of Al, as well as the ethical limits
that must be adopted for its application.

Keywords: Al. Data. Ombudsman. Conflict resolution and Technology.
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1 INTRODUGAO

Nos ultimos anos a humanidade tem testemunhado, de maneira cada vez mais constante e
evidente, as transformagdes proporcionadas pela IA, algo como uma avalanche de inovagdes que
vieram para ficar e que, da mesma forma como surgiram e se estabeleceram, indubitavelmente se
tornaréo, no curto e médio prazo, cada vez mais comuns e influentes no exercicio das atividades
humanas, alterando significativamente os meandros que percorrera a sociedade moderna no futuro.

AlA é considerada por muitos a viga mestra da chamada “quarta revolugao industrial”, enquanto
para outros ainda ndo esta muito claro qual é a aplicabilidade cotidiana do conjunto de tecnologias
que a compde e consequentemente, por esse motivo, muitas pessoas veem a |IA como algo distante
e de pouca utilidade pratica (SCHULZE, 2019).

A quarta revolucdo industrial € rétulo cunhado por muitos dos especialistas contemporaneos,
que fazem por meio dessa associacdo uma ponte com outros eventos histéricos marcantes da
evolucdo tecnoldgica humana: a primeira revolugéo industrial (1760 até 1840), que marca o inicio
da industrializagdo propriamente dita; a segunda revolugéo industrial (1850-1945), que denota o
desenvolvimento da industria quimica, petrolifera, elétrica e de metalurgia; a terceira revolugao
industrial (1950-2010), que resulta na substituicao gradual da mecanica analégica pela digital, com
destaque para a rapida evolucdo dos microprocessadores e também da internet; e, por ultimo, a
quarta evolugao industrial (2011 até os tempos atuais), que marca a jungéo de todas as tecnologias
digitais disponiveis, com destaque para a IA (SCHULZE, 2019).

Neste sentido, o presidente do Férum Econdmico Mundial de Davos, o engenheiro e econo-
mista alemao Klaus Martin SCHWAB (2016), chama a atencao em sua obra The Fourth Industrial
Revolution: what it means, how to respond para o fato de que ja existem em muitos paises softwares
dos mais variados que executam uma infinidade de tarefas com primazia, atividades essas que vao
desde tradugdes simultaneas e indicagdes mais seguras e rentaveis de investimentos a automoveis
capazes de conduzir de forma autbnoma sem qualquer interferéncia humana.

Ha ainda aplicacdes da IA que se dedicam a questdes muito mais criticas e sensiveis da reali-
dade humana, como, por exemplo, aquilo que faz o Sistema Watson da IBM, que é usado atualmen-
te, entre outras coisas, na pesquisa e evolugao do direito e da medicina, desenvolvendo uma nova
forma de pensar e interagir a partir do viés transformador da tecnologia.

O IBM Watson é composto por varios softwares utilitarios, que reinem em si as capacidades de
l6gica e deducao somadas a hiperanalise de cédigos e sinais que podem ser relacionados entre si,
mesmo dispondo de linguagens ou matrizes diferentes, o que pode ser abreviado como analitycs,
palavra inglesa que se refere aos algoritmos que fazem analise e cruzamento de dados, e também o
machine learning, termo da lingua inglesa usado para inferir a ideia de “o aprendizado da maquina”,
que tem por finalidade destacar “a capacidade dos algoritmos de prever e generalizar os padrdes
aprendidos a partir de um conjunto de dados relacionados ou ndo a decis6es humanas, e que sao
usados para treinar o sistema” (WOLKART, 2019, p. 706).

Ditas capacidades outorgam a IA uma habilidade que até entdo, no processo racional, se re-
servava unicamente aos seres humanos, a chamada “tomada de decisdes”, uma qualidade tao
importante que passou a conferir as maquinas a possibilidade de nao apenas fazer a triagem de
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determinados assuntos e categoriza-los de acordo com suas particularidades, mas também acon-
selhar os seres humanos a respeito da deliberacao diante de uma lide ou de conflitos de interesses.

Conflito de interesse é a sobreposicao de interesses entre duas ou mais pessoas acerca do
mesmo bem ou assunto, enquanto lide é o conflito de interesses qualificado pela pretensao de uma
parte perante a resisténcia de outra (SERRA, 2016).

Tanto o conflito de interesses como a lide propriamente dita sdo inerentes das relagdes huma-
nas e, por conseguinte, sdo também objeto comum e corrente do trabalho exercido pelas Ouvidorias
mundo afora.

As Ouvidorias do século XX| possuem um leque de atuagdo muito mais abrangente que
as Ouvidorias dos séculos passados, e isso ocorre ndo apenas gragas as possibilidades que
surgem em razao da evolugao natural nos perfis dos Ouvidores e colaboradores que compdem
sua estrutura, mas principalmente porque ha uma evolucédo paralela ao longo do tempo nos tipos
de problemas e reclamacdes, que se tornam cada vez mais complexos e num volume bastante
superior ao do passado.

Desde a promulgacgao da Constituigdo Federal de 1988, as Ouvidorias (tanto as publicas, como
as privadas) tiveram um salto evolutivo tremendo, impulsionadas sobretudo pelas reivindicagbes
populares por maior participagao nas deliberagdes do Estado.

E mister destacar que hoje, segundo o IPEA (2016), existem no Brasil cerca de 900 Ouvidorias
Publicas, ao passo que outro levantamento, datado de 2018 e feito pela Associagao Brasileira de
Ouvidores/Ombudsman (doravante ABO), aponta a existéncia, em todo o territério nacional, de
cerca de 2.000 ouvidores em atividade, distribuidos entre as Ouvidorias tanto da iniciativa publica
como da privada (FORNAZARI, 2018). Tais Ouvidorias e seus colaboradores dedicam-se exclusi-
vamente a servir a populagéo, prestando dentro de cada um dos érgaos, entidades ou empresas
aos quais estéo vinculados um servico de atenc&o que visa ndo apenas conhecer o grau de satis-
facéo e opinido dos usuarios, mas, acima de tudo, ser um meio de comunicag¢ao da populacao (na
iniciativa publica) e dos clientes (na iniciativa privada).

Portanto é natural, dadas as amplitudes supramencionadas, na atuagao das Ouvidorias bra-
sileiras, publicas ou privadas, afirmar que elas atendem um volume colossal de peticbes e lidam
com questdes complexas dos mais diversos tipos, intrinsecamente ligadas a lides e conflitos de
interesses, muitas vezes em estagio pré-judicial, o que exige do Ouvidor a pratica do exercicio
cognitivo na tomada de decisdes, tanto para deliberar como para mediar a respeito de um assunto
qualquer que se lhe apresente.

Com base neste contexto e com o propésito de preparar e auxiliar as Ouvidorias do século XXI
para os desafios futuros, € que este artigo busca convidar a todos a refletir sobre o uso positivo e
quase inevitavel da |A nas atividades exercidas por essas importantes instituicdes, proporcionando
apoio e agilidade a seus inumeros colaboradores e servidores em todo o Brasil, permitindo assim
que eles consigam entregar resultados muito mais rapidos e acurados ao seu publico-alvo.

Dentro das muitas possibilidades de aplicagdo da IA nas Ouvidorias, podemos citar como
exemplo a triagem de assuntos, indicando quais sédo reclamagdes ou denuncias que merecem de
fato ser investigadas e quais devem ser descartadas, tirando assim dos Ouvidores e colaboradores
envolvidos a carga de execugado de uma tarefa repetitiva e de pouco valor intelectual agregado.
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Além disso, podemos destacar o auxilio em tarefas mais complexas, como o aconselhamento juri-
dico ou de resolucao de outros assuntos por amostragens.

Tudo isso, entre outras coisas, permitira a todos aqueles que trabalham em uma Ouvidoria dedi-
car-se ao que realmente importa, o trabalho intelectual, com aquele viés humanizado que nao pode
ser realizado pelas maquinas, apenas por seres humanos, mas que aliado a IA pode gerar resulta-
dos extremamente eficientes e satisfatorios para todo o publico, sejam eles cidadaos ou clientes.

Por fim, vale destacar que, dentre os elementos que justificam a existéncia deste ensaio, en-
contra-se o fato de que, apds pesquisas nas bases de dados Scielo, Google Scholar, Microsoft
Academic Search, High Beam, ArXiv e Lexml, percebeu-se uma enorme escassez de estudos nesta
direcao, portanto, o que se espera levar a sociedade com este ensaio € algo além de informacgdes
que possam colaborar com a divulgacao deste assunto e disponibilizar aos profissionais da area
ndo apenas uma visao das possibilidades que a IA tem a Ihes oferecer, mas também um panorama
da evolugao tecnolégica e o que o futuro nos promete.

2 A OUVIDORIA DO SECULO XXI E A INTELIGENCIA ARTIFICIAL:
DESAFIOS E PERSPECTIVAS

O conceito e a atuagao das Ouvidorias no Brasil estdo se metamorfoseando ao longo dos tem-
pos. Ora, se bem é verdade que o primeiro Ouvidor que se tem registro no Brasil data da época do
Brasil Colénia, em meados do século XVI, seu escopo ndo poderia ser mais distinto dos contornos
que posteriormente tomou. O Ouvidor-Mor, a despeito de ocupar um cargo de prestigio, sendo os
“ouvidos do Rei” e responsavel pelos assuntos judiciais da colbnia, tinha um poder de agéo bastan-
te limitado na sua propria figura, dadas as proporgdes continentais do Brasil, que evidentemente
contrastavam com sua capacidade de estar em todos os lados e gerir todos os assuntos que lhe
eram enderecados. Em sua esséncia, o Ouvidor-Mor, muito mais do que representar o poder justo,
imparcial e moderador, era, na pratica, uma extensado dos interesses da Coroa e com papel mais
politico-punitivo do que mediador (MAPA, 2021).

De fato, ao longo dos anos, o Brasil passou por diversos ciclos historicos, que trouxeram pouco
ou nenhum espaco as Ouvidorias, como foi o caso, por exemplo, da ditadura militar, onde a entida-
de perdeu completamente seu espago em detrimento do viés autoritario do regime. Sua interdi¢cao
durou no &mbito privado até 1985 e na Administragao Publica até 1986 (portanto pds-regime militar),
pelas iniciativas corajosas da Rhodia e da Prefeitura de Curitiba respectivamente. O adensamento
das Ouvidorias ganha impulso com o Cédigo de Defesa do Consumidor, de 1990, que culmina,
posteriormente, na fundagéo da Associagao Brasileira de Ouvidores/Ombudsman (ABO), em 1995
(VISMONA, 2020).

Na iniciativa privada, a adesao de empresas a criagdo de Ouvidorias é mais timida do que os
numeros do poder publico, especialmente considerando-se que, para muitos setores, esta ndo é
uma obrigagdo imposta pelos 6rgéos regulares. FORNAZARI (2018) considera como grave erro
estratégico a sua n&o existéncia, pois ndo apenas evita contendas judiciais, como também serve de
norte para identificar falhas nos processos que acarretam insatisfagdes.
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Hoje a Ouvidoria € um fato consumado e sua atuagao garante, sobretudo, controle e participa-
¢ao social direta, tanto nos servigos publicos quanto nos privados. A Ouvidoria é garantia de repre-
sentagdo. Em se tratando da esfera publica, importantes marcos foram recentemente aprovados,
como a Lei n. 13.460/2017, conhecida como Cdadigo de Defesa dos Usuarios do Servigo Publico,
que reconhece a Ouvidoria Publica como instituicido essencial a boa prestagao dos servicos publi-
cos e preconiza a existéncia das Ouvidorias em todos os Poderes e todas as esferas federativas
(GOVERNO FEDERAL, 2019).

Se as ultimas décadas trataram de alicergar a atuagdo da Ouvidoria e sua capilaridade (trabalho
este que deve ser permanente), o futuro das Ouvidorias se delineia sobre como transforma-las, apri-
mora-las e acoplar em seu funcionamento o desenvolvimento técnico necessario para que sua agao
seja mais assertiva, célere, propositiva e para que os dados dali gerados possam ser mais Uteis no
embasar da tomada de decisdo das areas competentes, bem como para propor planos de acéo que
evitem incidentes recorrentes e dé clareza a areas que necessitam de alguma forma de intervencao,
de sorte que sua agao seja capaz de gerar ainda maior valor, tanto para usuarios quanto para os
gestores envolvidos.

Tomando-se por base o estado da arte do que se convenciona tratar por quarta revolugao
industrial, em que a gramatica conceitual se apoia em termos como analises de dados, cognigéao,
metadados, quantica, aprendizado das maquinas e internet das coisas desembocando, por fim, em
Inteligéncia Atrtificial (IA), ja € possivel perceber a aplicacdo deles em setores distintos e na ope-
racionalizacao de processos que antes seriam feitos totalmente dependentes de acées humanas.

Exemplos exitosos nao faltam. Na area juridica, por exemplo, na startup KOY - Inteligéncia
Juridica, a aplicacao dos produtos de Watson, associados ao portfélio de Natural Language Unders-
tanding (doravante NLU, trata-se do entendimento de linguagem natural, isso &, a capacidade de
compreensao de leitura das maquinas), resultou em ganho exponencial de eficiéncia e acréscimo
na assertividade nos processos de tomada de decisado, dado que, através do NLU, processos que
demorariam para serem lidos, tabulados e para gerarem algum tipo de dado de apoio, agora sao
analisados em segundos pela inteligéncia digital e geram quase no mesmo segundo indicativos re-
levantes do ponto de vista financeiro para tomada de decisdo. Mais, as analises permitem predi¢bes
acerca dos bloqueios judiciais, indica providéncias a serem tomadas e automaticamente cria agen-
damentos de modo que prazos ndo sejam perdidos, com economia de tempo e menores chances
de erro (IBM, 2020).

Aplicagbes da mesma natureza ocorreram na empresa Elaw, cuja atuagéo é a de desenvol-
vimento de solugdes tecnoldgicas de otimizacdo de departamentos juridicos. A Elaw aplicou NLU
em processos € na gestao de contratos, de forma que analises complexas que antes levariam dias
para serem executadas agora sao realizadas em menos de dois minutos. A trabalhosa gestao de
contencioso, que teria alta probabilidade de erro devido a quantidade discrepante de prazos, com a
aplicagéo de IA, realiza automaticamente a administragdo dessas datas, dispara alertas aos advo-
gados sobre obrigagbes relativas a sentencas e demais agdes cabiveis. O trabalho do profissional
dessas areas passa a ser mais estratégico e menos burocratico (IBM, 2020).

Demais setores também se beneficiaram grandemente da aplicagdo de IA. No mais recente
relatério da UITP (do francés L’'Union internationale des transports publics, traducao para Associa-
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¢ao Internacional de Transporte Publico), consta que foram conduzidas pesquisas quantitativas em
48 companhias de transporte publico de Hong Kong e Singapura, mesas-redondas com 28 espe-
cialistas alemaes em pesquisa e desenvolvimento de softwares para transportes, dois workshops
com profissionais desse mesmo setor e a analise de 17 estudos de caso. A ideia era validar como
a aplicagéo de IA poderia melhorar as experiéncias dos usuarios de transportes, gerar melhorias
operacionais através de processos de otimizacdo de tomadas de decisdo, influenciar diretamente
na reducao dos tempos de manutencao através de analises preditivas para os ativos e, por fim, com
a utilizacao de IA, gerar melhora nos indices de seguranga dos sistemas. Os resultados foram inte-
ressantes. A despeito de demonstrarem que ha muito que fazer do ponto de vista de melhora pelas
empresas no que tange a qualidade de seus dados, sobre resolu¢ao de problemas de privacidade
dos dados e do compromisso de conducao das mudancas culturais e processuais necessarias para
atingir exceléncia, os resultados também mostraram-se positivos: através da criagcao de chatbots,
da aplicacdo de métodos preditivos de operac¢des em 6nibus, de monitoramento de transito via dro-
nes e da criagdo de detectores de fraudes nos sistemas, péde-se reduzir a carga de trabalho dos
operadores com atividades de pouco valor agregado e repetitivas, ademais também subsidiou-se
com dados as tarefas desempenhadas, o que garantiu maior acuracia e, por fim, dirimiram-se pro-
blemas com exposi¢ao de dados (UITP, 2020).

Na agricultura resultados também comegam a aparecer sobre a adequada utilizagdo de inte-
ligéncia artificial. Relatam DORNELLES et al. (2018) que conexdes neurais associadas aos algo-
ritmos de mapeamento genético de culturas permitem uma utilizagéo técnica muito mais eficaz de
uso de densidade de semeadura. Consequentemente, como resultado, obteve-se menor utilizagdo
espacial do solo e maior adequacgéo da quantidade de irrigagéo a ser destinada as plantagées. Em
SANTOS et al. (2020) tem-se outro exemplo: a extragdo de imagens computacionais sendo utilizada
para identificacdo prévia de pragas, doencgas e na estimativa de safra.

Na area da saude, em artigo publicado na revista The Lancet, PANCH, PEARSON-STUTTARD,
GREAVES e ATUN (2019) concebem a utilizagéo de inteligéncia artificial sobre os dados publicos
dos sistemas de saude para melhor embasar politicas publicas e direcionar esforcos de combate e
prevencao a doengas. Como exemplos, os autores aventam a possibilidade de geragdo de modelos
de risco para certas doencas, utilizagcao do recurso GPS disponivel em todos os aparelhos celulares
para localizagao de restaurantes que eventualmente possam estar causando intoxicagao alimentar
e a utilizagdo de escaneamentos de imagens para detecgédo prematura de retinopatia diabética.

Talvez a aplicacdo da inteligéncia artificial ainda pudesse ser mais efetiva na saude. Consi-
derando-se, por exemplo, o presente estagio da pandemia de Covid-19, os dados publicos e os
resultados para detecgao do virus poderiam servir para embasar locais onde agdes mais restritivas
localizadas poderiam ser aplicadas, ou mesmo verificar, com base no histérico de infectados em
dada area, quais sao as pessoas que poderiam ser testadas preventivamente pela maior probabi-
lidade de contagio. Enfim, conjectura-se que haveria a possibilidade de aplica¢des distintas para a
inteligéncia artificial poder substanciar decisdes e politicas publicas.

Ora, conforme notado até o momento, diversas searas, instituicbes e empresas publicas e pri-
vadas vém se beneficiando sobremaneira das novas tecnologias e de suas aplica¢des, sobretudo
no que consiste no uso de inteligéncia artificial. O ponto defendido pelo presente trabalho é que
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também as Ouvidorias podem e devem buscar melhoras qualitativas com tais utilizagdes. De fato,
ainda que incipiente, ja é possivel destacar alguns casos em que o casamento de Ouvidoria e I1A
tem sido realizado.

No Brasil, um exemplo de vigorosa utilizacao de IA em Ouvidoria é o da Ouvidoria da Uni-
versidade Federal do Rio Grande do Norte (UFRN), cuja agao pioneira lhe rendeu dois prémios
nacionais e motivou a assinatura de um termo de cooperagcao mutua com a Controladoria-Geral da
Unido (CGU) para estender a aplicagao das solu¢des e metodologias desenvolvidas na UFRN para
o restante das Ouvidorias de nivel federal do pais. O pivé desses prémios é o robd Kairds, desen-
volvido na propria instituicdo, que, utilizando-se de atividades de monitoramento, processamento
e cumprimento das reclamagdes recebidas, conseguiu reduzir em 55% o tempo de resposta das
manifestacdes ali abertas e em 64% o tempo de acesso a informacao, previsto pela Lei de Acesso a
Informacé&o (LAI - Lei 12.527/2011). A ordem de grandeza é tamanha que atualmente as métricas da
UFRN séo respectivamente 3,03 dias corridos para o tempo de resposta das manifestagdes (contra
25,19 da média nacional) e 2,11 dias corridos para o tempo de acesso a informacgao (contra 12,30
da média nacional) (GADELHA, 2021).

Importante ressaltar, contudo, que, a despeito dessa parceria recente entre UFRN e CGU, a
CGU ja utilizava desde 2018 o chatbot Cida em suas redes sociais, 0 que permitia que pessoas
abrissem manifestagbes por esse canal. Ou seja, o chatbot neste caso permitiu capilaridade do
servico em questao e democratizou o acesso dos cidadaos (CGU, 2018).

Recentemente, a Controladoria-Geral do Distrito Federal (CGDF) anunciou a aplicagao da in-
teligéncia artificial em sua Ouvidoria. O robd Iza provera tratamento adequado ao direcionamento
das manifestacdes registradas pelos cidadaos as areas competentes. O plano anunciado envolve
duas fases, a primeira é a de aprendizado da maquina. Iza aprendera com os Ouvidores locais as
nuances de modo a imprimir precisdo em suas analises, ou seja, sua utiliza¢ao inicial se dara inter-
namente. Somente na segunda fase é que Iza estara apta para ser disponibilizada para uso aberto,
ou seja, as manifestagdes ja serdo abertas em sua interface, que fara de maneira célere e assertiva
o direcionamento adequado. A estimativa da CGDF é que haja uma redugéao significativa no tempo
de acolhimento e resolugdo dos chamados. A expectativa € que Iza possa posteriormente incorporar
mais processos internos da Controladoria-Geral e das Ouvidorias, inclusive no processamento de
despesas do governo (CGDF, 2021).

Ainda assim, é notavel que os exemplos de utilizagao da |A nas Ouvidorias ainda sejam bastan-
te modestos se comparados ao uso que ja se faz em outras areas. O estudo de SOUSA et al. (2019)
realizou reviséo bibliométrica das aplica¢des de IA em 58 papers de diversos paises, no periodo de
2000-2018. Trabalhos de ponta que evidenciam onde e como a |A esta sendo efetivamente aplicada
e trazendo resultados prometedores. Dos trabalhos mapeados, nao se verificou nenhum que fizes-
se referéncia a Ouvidorias.

O estudo ainda langa luz sobre uma informacgéao interessante, indicando que, apesar da baixa
aplicabilidade da IA no Brasil (em comparagéo a outros paises como Estados Unidos e Canada),
0 pais se coloca como uma das nag¢des mais promissoras para a expansao que se vislumbra para
aplicagéao da IA nos préximos anos, tomando como base justamente o fato de que muitas areas,
sejam elas do setor privado ou do setor publico, se encontram ainda hoje bastante distantes dessa
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realidade. SOUSA et al. (2019) acreditam que o movimento de modernizagédo que ja se observa em
outros paises acabara por obrigar o Brasil a realizar uma certa adequacgao aos padrdes globais, que,
ao final, terminara por impulsionar tal guinada tecnologica.

No entanto, para que se produza essa mudanca, sobretudo nas Ouvidorias (area que trabalha
com uma enorme quantidade de dados, sendo alguns estruturados e outros ndo estruturados), sera
necessario o estabelecimento de algumas novas posigbes, com habilidades bastante especificas
com relagdo ao manejo de dados, que efetivamente serdo basilares para que essa revolucao da IA
possa ocorrer e se estabelecer, promovendo um enorme salto qualitativo nos resultados.

WILSON, DAUGHERTY e MORINI-BIANZINO (2017) descrevem trés novas macrofungdes que
serao misteres para assegurar que a IA atinja suas potencialidades e aporte valor ao seu objetivo
final: os Treinadores, os Explicadores e os Sustentadores.

Os Treinadores terao como escopo o treinamento da inteligéncia das maquinas, isto €, a prepa-
ragao para prover respostas e reacao de forma agil e eficiente as mais variadas interagées humanas.

Ja no caso dos Explicadores, o objetivo sera servir de ponte entre as partes envolvidas (hu-
manos e IA) e, quando necessario, explicar a racionalidade que existe por detras das tomadas de
decisdo da IA; em outras palavras, séo eles os responsaveis por preparar a maquina para decidir
apresentar uma resposta X, mediante uma determinada pergunta, e ndo uma resposta Y ou Z (DAU-
GHERTY e MORINI-BIANZINO, 2017).

Por ultimo, os Sustentadores serdo aqueles cujo objetivo sera vigiar o funcionamento da IA,
garantindo sua transparéncia, de forma que seja possivel assegurar ao usuario que ela funcionara
dentro dos parametros para os quais foi desenhada, sem cometer nenhum desvio de conduta e
observando rigorosamente todos os limites estabelecidos pelas regras vigentes (DAUGHERTY e
MORINI-BIANZINO, 2017).

Esta mesma linha de raciocinio Idgico a respeito da implementagéo e aplicabilidade pratica da
IA pode ser verificada e comprovada no artigo de MACHICAO e AROSEMENA (2019), que explica
como uma Ouvidoria peruana conseguiu automatizar as tarefas de reporte mensais das ocorrén-
cias, com um relatério de nivel executivo complexo que ndo apenas indica areas que aparentam
necessitar algum tipo de intervencao para melhorar suas fungdes, como também, dada a riqueza
das informacdes providas, permite analises preditivas de cada um dos setores.

Ainda interessante sobre o estudo de MACHICAO e AROSEMENA (2019), é que ele aborda a
duvida, que é geral, sobre como implementar a Inteligéncia Artificial. Relatam os autores que, no pri-
meiro momento, o mais desafiador foi a compreensao de como realizar um tratamento adequado a
todos os dados advindos da prépria Ouvidoria, afinal o volume de chamados submetido diariamente
¢ significativo, tratando de assuntos totalmente distintos entre si, com as mais variadas causas e
com uma quantidade sem fim de possiveis resolu¢des. Ora, essa gigantesca miscelénea de infor-
magdes muitas vezes nao apenas dificulta o trabalho das Ouvidorias, mas também obstaculiza que
sejam implementadas agdes proativas, que seriam muito mais eficientes que a adogéo das chama-
das acdes reativas, que geralmente sdo as mais comuns.

A grande contribuigdo, no entendimento de MACHICAO e AROSEMENA (2019), é que, apos
entendido como realizar a estruturacao desses dados, foi possivel fazer com que a IA coletasse,
processasse, discernisse, interpretasse e tomasse decisbes, com base em critérios previamente
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definidos. Reduziu-se sensivelmente a questdo de tempo de reacado, pois a maquina consegue
verificar uma quantidade enorme de dados dispostos nos mais variados formatos (fotos, planilhas,
textos, arquivos de audio, entre outros), ao passo que um ser humano comum levaria horas, quiga
dias, para chegar a conclusdes similares. Aos humanos dessa Ouvidoria estdo sendo destinados
trabalhos de fungdes analiticas e relacionais, ou seja, mantém-se a esséncia do trabalho do Ouvi-
dor, o relacionamento humano e a intermediagéo entre partes, porém agregando algumas fungdes
analiticas mais profundas.

Os exemplos praticos apresentados no estudo surpreendem também, posto que o output sis-
témico em forma de relatério mensal, com os resultados obtidos a partir da implementacao da IA,
a despeito de um texto robusto, com mais de 100 paginas, inova na forma de comunicacao, trans-
formando modelos estatisticos complexos em excertos de facil compreensao, com destaque aos
detalhes mais importantes do texto, que puderam ser cuidadosamente extraidos e processados
pela |A e apresentados ao leitor em uma linguagem estruturada e muito mais palatavel (MACHICAO
e AROSEMENA, 2019).

Nota-se ponto de interseccéo entre os estudos de MACHICAO e AROSEMENA (2019) e WIL-
SON, DAUGHERTY e MORINI-BIANZINO (2017), visto que ambos descrevem (respectivamente
de maneira pratica e tedrica), diante da enorme quantidade de tarefas, os beneficios qualitativos
que a modernizagdo das Ouvidorias podera proporcionar a sociedade como um todo, posto que tal
mudancga n&o apenas trara a melhora de resultados, mas também proporcionara o surgimento de
novas oportunidades de maior valor agregado a partir da inovagao, pois atividades manuais e repe-
titivas poderao ser automatizadas e o foco passara a ser em atividades de maior cognigao.

3 DOS LIMITES ETICOS E DAS CONTROVERSIAS ATUAIS NA IMPLEMENTAGAO
DE INTELIGENCIA ARTIFICIAL

Na Europa, continente em que a maioria dos paises utiliza IA para a execucéo de atividades
de baixo valor agregado e tomada de decisdes operacionais, a discussao ja se encontra em outro
patamar. Como la o uso de |IA esta sendo escalonado para formas mais sofisticadas de aplicagao,
sobretudo no que se refere as areas de seguranga publica, os debates tém se focado em formas de
controle e legislagdes préprias para garantir que injusticas ndo sejam impetradas pelo carater sub-
jetivo da inteligéncia artificial e que as diretrizes de Direitos Humanos sejam plenamente atendidas
a fim garantir maior lisura das operagdes envolvendo IA.

As preocupacdes sdo validas. Por exemplo, na Inglaterra, em 2020, com o cancelamento dos
exames de ingresso em universidades em razao da pandemia de Covid-19, foram utilizadas ana-
lises preditivas que, com base no historico escolar dos ultimos trés anos dos alunos, suporiam as
notas que teriam sido auferidas pelos estudantes caso tivessem prestado os exames. Para surpresa
geral, estudantes de escolas publicas ou de areas de maior vulnerabilidade tiveram notas ajustadas
para baixo, com favorecimento claro aos alunos de escolas particulares. De forma que se aventa
a possibilidade de haver um carater subjetivo na tomada de decisdo dos aplicativos relacionado as
qualificagbes de alunos de escolas particulares, pois, ainda que a comparacgao fosse com variaveis
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idénticas, elas eram consideradas como sendo de maior peso do que as dos estudantes em situa-
¢Oes mais vulneraveis (ONU, 2021).

Outra situagao notoria € que alguns algoritmos de reconhecimento facial possuem baixa sensi-
bilidade de efetivo reconhecimento de faces de pessoas negras. BARROS e SILVA (2020) demons-
tram que ndo sdo raras as situagdes de constrangimento e de reconhecimento equivocado com
base nos padrdes que sdo inseridos para o funcionamento dessas formas de IA.

Portanto, tendo em vista algumas distorgdes geradas em alguns campos de atuacao de inteli-
géncia artificial, ndo surpreende que os paises europeus, conforme mencionado, hoje se debrucem
sobre a necessidade de regulagbes especificas a fim do devido cumprimento das diretrizes de di-
reitos humanos.

Em outubro de 2020, a conferéncia da rede de Ombudsmen europeus (ENO) buscou endere-
car questdes relativas as melhores praticas de uso de IA e pontos que necessitam de legisla¢des
especificas, a fim de que se dirimam os carateres subjetivos de interpretacédo da IA e que ela possa
ter um viés inclusivo para a gestdo das Ouvidorias, ndo permitindo que, ao contrario, ela seja um
ponto de apartamento entre cidadaos e a gestéo publica e dos consumidores com a iniciativa priva-
da (ENO, 2020).

Debates similares foram realizados no ultimo workshop do Instituto Internacional de Ombuds-
men (IOl), na Espanha, cujo tema era “direitos humanos e inteligéncia artificial: desafios para a
Ouvidoria, papéis e ferramentas”. Ouvidores de diversos setores sinalizaram a necessidade de
aprovagao de legislagdes e reforgo de codigos de conduta para empresas privadas a fim de garantir
que aquilo que deve ser de grande valor tatico e estratégico, a inteligéncia artificial, possa, efetiva-
mente, servir aos seus propositos (101, 2021).

Ora, certamente a tecnologia ndo pode suplantar a dignidade e os direitos humanos, e os deba-
tes, os ajustes de atuagao ética e as provaveis regulagées da Inteligéncia Artificial devem seguir seu
curso, contando com relagdes dialodgicas entre as diversas searas envolvidas, contudo, a despeito
das distorgdes a serem enderecgadas, parece fato que a aplicacdo de IA e suas contribuicdes no
tocante a gestdo tém muito a contribuir para melhor interlocugdo entre empresas e clientes, bem
como para a interface entre cidadaos e instituicées publicas.

4 CONSIDERAGOES FINAIS

O presente trabalho, longe de querer esgotar o debate sobre o tema, buscou langar olhares
sobre como os trabalhos das Ouvidorias podem se beneficiar grandemente do uso da inteligéncia
artificial. Os pontos se calcaram no fato de que ela, além de trazer poderoso auxilio para os proces-
sos de tomada de decisdo ao basear em evidéncias os trabalhos gerenciais e dos Ouvidores, ainda
colabora para que os profissionais das Ouvidorias se concentrem em atividades de maior valor
agregado, deixando operagdes de carater mais manual e repetitivo serem cuidadas por maquinas.

Parece-nos evidente que a IA, ao analisar essa massa de dados, tende a ser excelente ferra-
menta de apoio ao Ouvidor, seja ao elaborar modelos estatisticos capazes de proporcionar previ-
sbes e padronizagbes de conflitos, que permitirdo ao Ombudsman planejar de maneira rapida e
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eficiente medidas de mitigacdo dos problemas, propor aprimoramento dos processos ja existentes
e o estabelecimento de novas politicas de prevencao, seja na diminuigcao sistematica do tempo ne-
cessario para resolver queixas similares no futuro.

A incorporacdo dessas novas tecnologias ndo deve, contudo, vir sem enfoque critico. E claro
que na atual conjuntura do estado da arte da |IA fatores importantes devem ser tratados com zelo
e participagdo das areas envolvidas, para garantir que qualquer carater subjetivo seja dirimido e
que a tecnologia nao tenha como efeito colateral maior segregacao, mas sim integracao. O desen-
volvimento de novas searas que sirvam para maximiza¢ao da potencialidade humana é dialético e
dialdgico, isto é, & medida que novas tecnologias surgem, também surgem problemas que podem
ser devidamente discutidos e aperfeigoados.

Trabalhos futuros terdo muito a contribuir caso realizem aportes a uma gama de questionamen-
tos acerca dessas intersecgoes, por exemplo: qual o tipo de profissional que as Ouvidorias neces-
sitardo de modo a extrair a maxima potencialidade da inteligéncia artificial? A quais limites éticos as
Ouvidorias terao de atentar a fim de que a dignidade humana seja assegurada?
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OUVIDORIA E BIOETICA: UM ENCONTRO PROPOSITIVO
DE REFLEXOES E INSPIRAGOES

Luciana Bertachini’

“Deus é isto: A beleza que se ouve no siléncio.
Dai a importéncia de saber ouvir 0s outros:
a beleza mora la também.”

Rubem Alves

Resumo

A Ouvidoria, atenta a protegédo da condi¢do humana, ao senso e ao acesso a justi¢a, encontra
na Bioética uma area de conhecimento multidisciplinar que aborda uma gama diversificada
de questdes éticas associadas as ciéncias da vida e questées socioambientais, caracterizan-
do-se como disciplina que atua num amplo campo de reflexdes. Nesta linha, esta reflexao
faz um breve exame de aproximacao dos fundamentos da Bioética as praticas do Ouvidor,
com énfase na Bioética de Protecao, um instrumento de suporte reflexivo as Ouvidorias como
potente dispositivo social facilitador do dialogo ante os desafios de minimizar as assimetrias
de poder e vulnerabilidade. No curso da leitura foram destacados os pressupostos e contri-
buicdes do Bioeticista Diego Gracia para as praticas de deliberagdes da Ouvidoria a partir da
Escuta Empatica, uma dimensao ética essencial na capacidade intuitiva de partilhar e com-
preender os valores humanos; uma intersubjetividade primordial comum a todos; uma facul-
dade profundamente humana de entrar em ressonancia com o outro, perceber as suas expec-
tativas invisiveis, escutar as suas necessidades inaudiveis, captar seus apelos silenciosos.
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Abstract

The Ombudsman, attentive to the protection of the human condition, the sense and access to
justice, finds in Bioethics a multidisciplinary area of knowledge that addresses a diverse range
of ethical issues associated with life sciences and socio-environmental issues, characterizing
itself as a discipline that operates in a wide field of reflections. In this line, this reflection makes
a brief examination of the approximation of the fundamentals of Bioethics in the Ombudsman’s
practices, with an emphasis on Bioethics of Protection, an instrument of reflexive support to
the Ombudsman’s Office as a powerful social device that facilitates dialogue in the face of the
challenges of minimizing power asymmetries and vulnerability. During the course of reading,
the assumptions and contributions of bioethicist Diego Gracia to the Ombudsman’s delibera-
tion practices based on Empathic Listening were highlighted, an essential ethical dimension in
the intuitive ability to share and understand human values; a primordial intersubjectivity com-
mon to all; a profoundly human faculty of resonating with the other, perceiving their invisible
expectations, listening to their inaudible needs, picking up on their silent appeals.

Keywords: Ombudsman. Bioethics. Protection Bioethics. Empathic listening.
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1 INTRODUGAO

Aproximar os campos da Bioética as praticas da Ouvidoria até pouco tempo atras ndo era
uma tarefa previsivel nas analises mais detalhadas dos principios e valores envolvidos em ambas
as areas. No entanto, foi possivel ampliar uma visao interdisciplinar com proposigdes éticas na
construgdo de novos referenciais que contribuissem para o aprimoramento das praticas de Ouvi-
doria. Logo, essas proposi¢cdes buscam enfatizar os valores humanos envolvidos na construgao
de consensos por meio da escuta empatica na mediacao, resolucao e transformacgao de conflitos
(BERTACHINI, 2014).

E no campo pratico que surgem os conflitos de diversas formas, explicitas ou veladas, como
ameagas a seguranca psicolégica e ao equilibrio das relagdes de convivéncia social. Neste
cenario, o cidadao busca por acolhimento e pelo seu direito dentro da legalidade, por meio de uma
interlocucao e uma mediagao, que, em convergéncia com a Ouvidoria, € uma forma pacifica de
solucao de conflitos. A Ouvidoria, atenta a protecao da condicdo humana, ao senso e ao acesso
a justica, encontra na Bioética uma area de conhecimento multidisciplinar que aborda uma gama
diversificada de questbes éticas associadas as ciéncias da vida e questbes socioambientais,
caracterizando-se como disciplina que atua num amplo campo de reflexdes. Muitas disciplinas
confluem e efetivamente contribuem para o empreendimento dindmico e colaborativo, que cons-
titui o sujeito da Bioética. E uma visdo que reforca a caracteristica eminentemente inter e muilti-
disciplinar, marca fundamental do que seja bioética e de todo e qualquer processo de cuidado,
que, sendo integrativo, abraga a globalidade do ser humano, nas suas dimensdes fundamentais,
como um ser fisico, psiquico, social, cultural e espiritual (PESSINI; BERTACHINI; BARCHIFON-
TAINE, 2014).

Entre as linhas de reflexdes éticas em que incidem os referenciais da Bioética (HOSSNE,
2008) explicitados na conduta do Ouvidor, com semelhancgas de propdsitos e basicamente pauta-
dos pelos mesmos principios, estao: confidencialidade, privacidade, alteridade, prudéncia, vulne-
rabilidade, acolhimento, respeito e qualidade de vida. Neste conjunto de referenciais, parece justo
destacar a Escuta qualificada como uma dimensao ética essencial porque ela pressupde uma
capacidade intuitiva de acolher os valores humanos, de partilhar e compreender os estados fisico
e mental do outro, somando o valioso exercicio de empatia.

Durante a atividade da escuta, a empatia surge como um fendbmeno quase exterior que se
produz ou nao segundo critérios que nos escapam... como uma espécie de alquimia cujos com-
ponentes ndo sao claramente percebidos e que por vezes temos a sorte de vivenciar com algu-
mas pessoas, ndo com todas; em todo caso, ndo depende da vontade. Certo mistério envolve a
empatia... que € uma forma de comunicagédo nao verbal, ndo refletida, imediata, universal; uma
intersubjetividade primordial, comum a todos; uma faculdade profundamente humana de entrar
em ressonancia com o outro, perceber as suas expectativas invisiveis, escutar as suas neces-
sidades inaudiveis, captar os seus apelos silenciosos (BOIS, 2008, p. 146). Mesmo nao sendo
uma atividade tao natural e voluntaria, a experiéncia do autor leva a afirmar que as capacidades
empaticas sdo perfeitamente aprendidas e melhoram consideravelmente quando desenvolvidas
as capacidades perceptivas do préprio corpo por meio de um processo somato-psicopedagagico.
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A Bioética ¢é, aqui, uma particularizagdo tematica que permite o aproveitamento dessa refle-
Xao para perceber a estreita relacdo das convicgdes pessoais com a visdo de mundo e de com-
portamentos, por vezes desaguando em conflitos como fonte de beneficios para a convivéncia
na sociedade plural. Neste cenario, os desafios éticos se concentram na necessaria abertura
das convicgdes ao didlogo com os diferentes resultantes da pluralidade cultural que precisam
ser considerados nas bases éticas de uma Ouvidoria exemplar, exortando a cooperagao € o
dialogo.

A Ouvidoria observa que as sociedades contemporaneas sao nutridas de boas praticas, mas
também acometidas no campo ético de muitas deficiéncias e fragilidades que desrespeitam as
caracteristicas constitutivas da pessoa humana. E preciso interagir com agdes, sendo a Bioética
da Protecgao o instrumento fundamental de suporte reflexivo as Ouvidorias no sentido de se poten-
cializarem como “dispositivo social” facilitador do dialogo na tentativa de minimizar as assimetrias
de poder e vulnerabilidade. Para tanto, um projeto para uma nova sociabilidade requer do Ouvidor
competéncias técnicas e comportamentais, com visdo ampliada sobre os referenciais éticos que
consolidam o exercicio de sua fungcdo no enfrentamento dos desafios contextualizados na prote-
¢ao dos valores e direitos humanos.

2 DESENVOLVIMENTO
2.1 Ouvidorias como Dispositivos Concretos de Protegdao no Olhar da Bioética

A Bioética, em nosso contexto brasileiro, abrange a discussao sobre as estreitas conexdes
que se interpdem entre as relagdes interpessoais e 0s sistemas sociais e suas estruturas mais am-
plas (PESSINI; BARCHIFONTAINE, 2012). Nesta linha, o aporte reflexivo da Bioética no campo
da Ouvidoria busca contribuir para a construgao de deliberagdes ante os conflitos numa perspec-
tiva de valorizacdo e protegcéo do individuo vulneravel, mitigando as condi¢cdes de desigualdades.
Aqui, encontramos na Bioética da Prote¢cdo uma dimensao de analise de alta contribuicdo para o
desenvolvimento de competéncias em Ouvidoria.

Quando elaboramos uma reflexao bioética é necessario evitar o reducionismo cativo a ética
principialista, segundo SCHRAMM (2011) quando considera conveniente distinguir ética e moral,
em funcao de ressaltar a fungao critica da ética sobre o ethos. A origem filolégica da palavra ethos
tem o sentido de guarida, abrigo para acolher o ser humano contra ameacgas naturais ou de ter-
ceiros, alcancando o sentido pleno da ideia de protecdo. A Bioética € composta pelo prefixo bios
e pela palavra ethiké, ambos de origem grega. O prefixo bios tem — pelo menos desde Aristételes
— o significado de vida pratica humana por oposigao a vida meramente organica, indicada pela pa-
lavra zoé. Por sua vez, ética vem de ethos, tradicionalmente concebido como sinbnimo de moral,
ou seja, como costume (aplicado aos habitos vigentes e aceito na pdlis ou sociedade) ou carater
(aplicado ao cidadao), conforme SIQUEIRA, PORTO e FORTES (2007).

Desse modo, SCHRAMM (2008) apresenta a Bioética da Protegdo como um subconjunto da
Bioética, constituida por ferramentas tedricas e praticas que visam a entender, descrever e resol-
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ver conflitos de interesses entre quem tem os meios que o capacitam para realizar sua vida e quem
nao os tem.

A concepgao de Bioética da Protegao aqui utilizada se restringe aquela proposta por SCHRAMM
(2008) e KOTTOW (2003), que considera a Bioética como o conjunto de conceitos, argumentos e
normas que valorizam e legitimam fatos da realidade. Nao é apenas uma reflexdo de segunda or-
dem sobre os atos humanos, mas €, ainda, uma ética pratica, ou aplicada, visto que pretende dirimir
concretamente os conflitos morais, ou seja, € ao mesmo tempo descritiva dos fatos consistentes em
conflitos e dilemas morais existentes e normativa, pois pretende prescrever e proscrever compor-
tamentos, a partir de processos de critica e justificagdo. Ha uma terceira tarefa da Bioética, sendo
a mais abrangente e primaria: a tarefa protetora. Essa dimensao corresponderia ao sentido mais
arcaico veiculado pelo termo grego ethos, qual seja o de “guarida” para proteger os animais das in-
tempéries e predadores e, por extensao, para a “prote¢do” dos humanos contra ameacas externas.

Em se tratando de problemas que envolvem a privagdo ou o acesso precario a direitos e de-
veres, € importante notar que o que esta em foco sao interagdes entre instituicdes, coletividades
e ambientes. Nessa perspectiva direcionada para as dindmicas da sociedade contemporéanea, as
Ouvidorias sao concebidas como dispositivos concretos de protecao, atuantes na defesa dos direi-
tos e interesses legitimos do cidaddo. Com efeito, a Ouvidoria adota metodologias especificas em
diferentes espacos institucionais, promovendo a cultura da participagdo, indo além da cultura da
reclamacao porque fortalece o protagonismo do individuo, bem como os meios de sua represen-
tacdo na sociedade. Encontramos, assim, na Bioética da Prote¢cdo uma reflexao fundamental para
dar amparo aos sujeitos e populagdes que nao possuem autonomia suficiente — ou “capacitagao”
(capability) — para realizar seus projetos de vida razoaveis e justos, para dar amparo nos contextos
de trabalho que envolvem assédios moral e sexual como um tipo de violéncia (OIT, 2020). Dando
visibilidade e voz aos valores, a Ouvidoria busca também exortar a chamada cultura dos direitos
humanos como aquilo que € moralmente correto e necessario para o convivio humano.

E de interesse nesta reflexdo aplicar a Bioética da Protecdo nas atividades da Ouvidoria, pois
antes de ser um servico aos cidadaos e as instituigdes, a Ouvidoria constitui um instituto de protegao
a cidadania em seu conjunto, da mesma forma como o Estado protege a sociedade (PONTES;
SCHRAMM, 2004). Os autores alertam para o fato de que desigualdades sociais constituem
situagdes de injustiga, que vao refletir negativamente na qualidade de vida de pessoas e populag¢des
humanas. Portanto, sdo questdes de conteudo moral que devem ser examinadas a luz da ética
aplicada, especialmente da Bioética, preocupada com a qualidade da vida resultante das praticas
humanas, que envolvem conflitos de interesses e valores entre atores sociais. Faz-se necessario
propor solugbes, em bases racionais, para a construgcdo de uma sociedade justa e equénime,
comprometida com a protecao dos direitos de cidadania, bem como com a promocao de legitimos
projetos de desenvolvimento pessoal. Para tanto, é utilizada a Bioética da Prote¢do como uma
teoria moral apropriada para essas abordagens pertinentes ao campo da Bioética Social.

Em reforgo a presente posicao, a Ouvidoria € vista como instancia de protecao da cidadania e
do individuo dentro dos multiplos interesses em que se constitui a sociedade plural. Sao os multiplos
interesses que explicam as diferentes naturezas dos conflitos — e que s6 podem ser resolvidos dan-
do suporte (protegendo) aos envolvidos e afetados, para que possam desenvolver suas potenciali-
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dades. E nesses contextos que as Ouvidorias operam como “campos de interlocu¢do e mediagao”,
abrindo um espaco participativo de fomento a autonomia consciente a partir do acolhimento e da
escuta empatica.

Compete a Ouvidoria proteger as necessidades e os legitimos interesses do individuo diante
do agente causador de algum dano ou potencial dano. Os grupos particularmente vulneraveis, ou
literalmente vulnerados (ou afetados), ndo sdo capazes, por alguma razao independente de suas
vontades, de se defender sozinhos pelas condigdes desfavoraveis em que vivem ou trabalham ou
em razao do abandono das instituicdes vigentes, que nao lhes oferecem o suporte necessario para
enfrentar suas dificuldades, lembra SCHRAMM (2002).

Em suma, parece justo pensar que a Ouvidoria possa agir como agente de protegao, o que signi-
fica dizer que ela age como instancia favorecedora de autonomia por meio do cuidado humanizado, a
fim de capacitar as pessoas na tomada de suas proprias decisbes enquanto ser racional, informado
e razoavel. Se nao for assim, a Bioética da Protecao e a Ouvidoria contraditariam um dos valores
basicos das sociedades seculares e democraticas modernas, que € o direito ao exercicio da autono-
mia pessoal e, em alguns casos, o dever de exercé-la, sendo, portanto, responsavel por seus atos.

Podemos pensar em uma via de mao dupla; a Bioética da Protegcdo como ferramenta da Ouvi-
doria e vice-versa, e ambas se aplicam pertinentemente a qualquer cidaddo que ndo possa se de-
fender (em determinado assunto), ou agir autonomamente por alguma razao independente de sua
vontade e suas capacidades. Observo aqui as situagdes assediadoras que chegam com frequéncia
nas Ouvidorias organizacionais na forma de denuncias e reclamagoées, e que guardam relagdo com
as gestoes de risco para danos morais e sexuais em fungao da intolerancia as diferengas por meio
de atitudes desrespeitosas que ferem a dignidade humana, a exemplo da gestao por discriminagao,
pressao, injuria e manipulagao (OIT, 2020). Sao situagbes que potencializam o risco para o dano e
que podem envolver dilemas éticos e morais com expressivo impacto na seguranga psicolégica e
nas relagcdes de convivéncia no mundo do trabalho.

Nesta linha, SCHRAMM (2008) e KOTTOW (2010) propdem a substituicdo do parametro da
responsabilidade pelo “principio de protecdo”, este sim um guia seguro e comprometido com a
solugdo de problemas humanos concretos. O principio da protecdo como uma especificagdo do
principio de responsabilidade, como o mais adequado para abordar os problemas morais em dife-
rentes diretrizes numa sociedade. Com base nesse principio, definem a Bioética da Protegdo como
a ética da responsabilidade social, em que deve se basear o Estado para assumir suas obrigacdes
para com as populagdes em seus contextos reais, que sdo, ao mesmo tempo, naturais, culturais e
sociais. Sendo a Ouvidoria uma ferramenta que se aplica pertinentemente a qualquer cidadao que
nao possa se defender (em determinado assunto) ou agir autonomamente por alguma razao inde-
pendente de sua vontade e suas capacidades. Essas caracteristicas da Ouvidoria sdo consonantes
com a nova cidadania, assim como:

Um projeto para uma nova sociabilidade: ndo somente a incorporagao no sistema politico
em sentido estrito, mas um formato mais igualitario de relagdes sociais em todos os ni-
veis, inclusive novas regras para viver em sociedade (negociagéo de conflitos, um novo
sentido de ordem publica e de responsabilidade publica, com um novo contrato social
etc.). Um formato mais igualitario de relagbes sociais em todos os niveis implica o “reco-

30 | Revista Cientifica da Associagéo Brasileira de Ouvidores/Ombudsman — Anos 4-5 - n° 4 - 2021-2022

nhecimento do outro como sujeito portador de interesses validos e de direitos legitimos”.
Isso implica também a constituicdo de uma dimenséao publica da sociedade, em que os
direitos possam consolidar-se como parametros publicos para a interlocugao, o debate e
a negociagao de conflitos, tornando possivel a reconfiguragdo de uma dimenséo ética da
vida social. (VOLPI; FORNAZARO; SAMPAIO, 2011, p. 105)

Em reforgo a essa légica, aproximei a Ouvidoria da Bioética da Protegao descrita por SCHRAMM
(2002), sob a ética de seu desenvolvimento e importancia para as Ciéncias da Vida, pois ela se
inscreve num contexto no qual devem coabitar as estruturas de conflito da realidade humana e as
tentativas de construir convergéncias de solu¢des também extensivas ao campo social.

2.2 Ouvidorias e os Conflitos (Bio)Eticos: um Olhar sobre a Deliberagdo

Ha uma praxis transformadora na Ouvidoria ajustada as demandas socioculturais e politicas
que necessariamente introduzem novos aprendizados e, com eles, novos desafios no campo ético.
Na inviabilidade de se abrir aqui uma consideragao detalhada sobre a amplitude desse campo ético
nas praticas da Ouvidoria, atenho-me a argumentacao e proposta com predominancia de um autor,
Diego Gracia Guillén, médico psiquiatra e fildsofo espanhol reconhecido como autoridade mundial
em Bioética, renomado professor de Historia da Medicina e Bioética na Universidade Complutense
de Madri. Acredito, assim, ao menos registrar uma dimensao importante da (bio)ética ao destacar
alguns de seus pressupostos que podem ser considerados como contribui¢cdes para as praticas de
deliberagbes da Ouvidoria.

O autor refere ser mais l6gico estudar Bioética adaptando-a a matriz cultural do pais onde se
vive, interagindo com a sociedade e compreendendo suas particularidades. Os bioeticistas brasi-
leiros precisam fazer a Bioética brasileira, tentando responder aos problemas brasileiros, que ndo
seriam igualmente elaborados por especialistas de outros paises, com visbes mais superficiais e
distantes da realidade sul-americana. Evidentemente, ha regras gerais e compativeis com a singu-
laridade dos contextos. A consciéncia do dever € uma consciéncia geral. Normas sobre justica va-
lem tanto no Brasil como em outras partes do mundo. Assim como os principios da Ouvidoria guiam
suas acdes em qualquer parte do mundo, as particularidades sao consideradas no viés sociocultural
em que estao inseridas.

GRACIA (2008) faz consideragdes 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 nao 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, poden-
do-se pensar: “isso ndo deveria acontecer’. Nao deveria, mas acontece. Nao 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 lhe parece muito interessante. Por ou-
tro 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 nao ha
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meios econdmicos, ou porque a prépria matéria impede, ou devido a contingéncia das situagoes.
Para o autor, uma coisa é o que se deveria fazer nesse mundo, outra sdo deveres concretos, o aqui
e o0 agora.

Deve-se tomar muito cuidado para nao cairmos no fundamentalismo da Bioética, completa
GRACIA (2008). Alias, em quase todas as épocas de sua histoéria, a ética foi fundamentalista: to-
dos os que fizeram os sistemas éticos se consideraram os “donos da verdade absoluta” e tenta-
ram impd-la aos demais. Isso é fundamentalismo. Refere que somos fundamentalistas em ética
ao defendermos nossos argumentos a qualquer custo, €, quando ndo 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, pro-
curando solugdes prudentes. Aristoteles diz que “os atos morais devem ser prudentes, e a virtude
esta in medio virtus”.

Tracando uma analise paralela entre a visdo ética apresentada por Gracia e as praticas da
Ouvidoria, existem vivéncias e realidades que deflagram dilemas e conflitos éticos relevantes. O
Ouvidor organizacional recebe por meios de manifestagbes exemplos de narrativas com vieses
discriminatorios que enfraquecem as relagdes de convivéncia, de cooperacgao e respeito, movidas
por interesses individuais que podem impactar desfavoravelmente o coletivo, pensando no mundo
do trabalho. Trata-se de um universo de diferentes comportamentos e percep¢des da realidade
que precisam ser acolhidos e compreendidos da melhor forma possivel pelo Ouvidor. Exige-se
do Ouvidor uma pratica assertiva associada a qualidade ética de suas proposi¢des. Lembrando,
aqui, a importancia das competéncias e capacitagdo do Ouvidor no uso adequado das ferramentas
de abordagem para a conciliagdo e mediacdo. Logo, se destaca a observancia da imparcialidade
versando com a prudéncia para um desfecho consensual, 0 que nao significa dizer um desfecho
“ideal”’. A busca de solugao para o consenso passa, hecessariamente, pelo exame de escolhas que
o Ouvidor constréi em conjunto com as partes envolvidas, provando sua sensibilidade, dominio do
assunto e compromisso ético.

Nessa perspectiva, GRACIA (2010) ressalta que ndo se devem exigir decisdes corretas, pois o
certo nem sempre é conhecido. Nem sempre a totalidade dos fatores para uma decisdo é previsivel.
De qualquer maneira, torna-se uma obrigagao ética e moral ser prudente para diminuir os riscos.
O certo é o correto em geral. O prudente é o correto em uma situagédo concreta. O autor comenta
que as questdes éticas sdo mais bem trabalhadas na propor¢céo do aumento de possibilidades de
deliberagao de valores. Deliberar € uma decisao individual que se enriquece a medida que a pessoa
tem informacbes e conhecimentos construindo experiéncias no campo pratico para subsidiar as
decisbes que possam ser mais proximas do “bom” e do “ideal”’, mas que sejam predominantemente
identificadas como decisdes prudentes. Diante dos conflitos éticos, ou do “choque de valores”, ha
incidéncia de vetores chamados de cognitivo, afetivo e operativo (levados em conta para que a deci-
s&o0 seja a mais solida possivel). O vetor cognitivo é o “mundo dos fatos”, o tipo de pensamento que
usamos ao fazer uma descrigédo, por exemplo. O vetor operativo é o “mundo dos deveres”, e esse
tipo de pensamento tem a ver com imperativos e agdes. O vetor afetivo € o “mundo dos valores”, o
tipo de pensamento que usamos ao fazer uma avaliagado de algo.

Sao valores empregados como parametros de andlise na tentativa de propor solu¢des e cami-
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nhos a seguir. No campo de conflito, para que as solugdes ndo sejam tomadas numa linha extrema,
ou seja, ou de um lado ou do outro, surge um quarto vetor, que traz a pergunta: “O que fazer’? Quais
sd0 as saidas para a solucao dos conflitos? A resposta é: “Tem que deliberar”. Nesse caso, ndo tem
que existir uma “solugado 6tima”, pois a ética trata do humano e nao do 6timo. Nessa perspectiva, a
ética nao significa deliberar para o “6timo”.

Seguindo esse pensamento, nas praticas da Ouvidoria, esse exame ético se aplica, por exem-
plo, quando o Ouvidor recebe uma denuncia andénima (manifestacao de autoria desconhecida ou
incerta), cabendo-lhe decidir qual caminho percorrer para o tratamento da demanda. A deliberagao
do Ouvidor dependera de uma apreciagéo prudente das alternativas a partir da analise do objeto
da denuincia, que envolve o denunciante e o denunciado. E preciso examinar a materialidade das
informagdes com base no 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 elas tém relevancia de inte-
resse publico ou que se reflitam no ambito judicial. Sao decisdes baseadas em principios éticos na
complexidade sobre o “juizo de valor’, mantendo em sigilo a fonte da informacgéo, ndo havendo uma
escolha ideal, mas aquela que lhe parece correta para 0 momento.

O Ouvidor nao 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,
agindo na busca de solugdes possiveis e de entendimento do que seja prudente. Como afirma
GRACIA (1991), o importante € evitar decisGes imprudentes, porque, em ética, nao existe certe-
za: ha prudéncia ou imprudéncia. O objetivo da deliberacdo é tomar atitudes prudentes. Nesse
exercicio, a Ouvidoria pode interagir com outras areas (Médica, Juridica, Psicolégica, Pedagdgica,
Servigo Social, entre outras) dotadas de conhecimentos especificos que oferegam subsidios rele-
vantes para entdo compor um conjunto de parametros e critérios necessarios para o exame das
deliberagdes 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 “denuncias e/ou reclamagdes
s&o todas iguais”. Seria 0 mesmo dizer no campo médico que “queixas sdo todas iguais”. Diante
das insatisfagcbes ou frustragdes, a Ouvidoria intervém como mediadora, criando um espago perso-
nalizado para a escuta, atuando como facilitadora de acesso as informacdes que contribuam para
esclarecimentos de fatos, diluindo equivocos, desinformagdes e minimizando a indesejavel comuni-
cacao nao assertiva entre as pessoas.

Na perspectiva ética, € necessario compreender os valores individuais envolvidos nas ques-
tdes de conflito e de interesses opostos, em que se busca a construcdo de consenso mesmo sem
unanimidade. Observam-se aqui conflitos pautados em crencgas e orientacdes de natureza religiosa,
sexual, politica, relacionadas ao biotipo das pessoas, idade, etnia racial, cultura e pela prépria con-
dicao de ser mulher.

Os sentimentos e percepgdes dos manifestantes percorrem “canais sensoriais” que geram uma
natureza subjetiva nas reclamacgdes, com as quais € necessario ser cauteloso e sensivel. Propor
solugdes acreditando em “certezas” do que seja correto para o outro é um grande equivoco. Todos
nds queremos a certeza nas decisdes, mas a visao proposta por Gracia consiste em diminuir as
incertezas a um ponto que se possa dizer que tomamos uma decisado prudente. Nao se pretende
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anular a incerteza, pois isso seria impossivel. O importante é evitar decisdes imprudentes, porque,
em ética, ndo existe certeza: ha prudéncia ou imprudéncia. O objetivo da deliberagéo é tomar atitu-
des prudentes. 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 € a maior demonstragdo de imprudéncia que
se pode imaginar [...]

O Profissional ja ndo tem poder absoluto, mas poder concedido, pois o direito do cidadao
se impoe [...]

Ja nao se quer profissionais somente bons, generosos, beneficentes, mas sim profissio-
nais justos. Em face do velho paternalismo, decidindo com certezas pelo outro, enfatiza-
-se agora a justica, respeitando a capacidade de autogoverno do individuo. (GRACIA,
2010, p. 303-313)

Como profissionais de Ouvidoria, “devemos ser prudentes e chegarmos a decisées maduras,
pois nem sempre conhecemos o que é certo no campo dos valores”. Uma nova reflexdo sobre
duas expressdes com o mesmo verbo que tém intengcdes completamente diversas: quando se fala
em inglés should (deveria) e must (deve), entende-se qual é o sentido que estamos propondo. De
qualquer forma, o deveria e o deve nao se identificam. Nunca conseguiremos uma decisao uUnica e
completa (GRACIA, 2010, p. 314).

Outra perspectiva ética a ser analisada nas praticas da Ouvidoria € a compreensao de que a
verdade é um ponto inegociavel, transmitida com responsabilidade ética, comungando com o en-
tendimento de GRACIA (2010, p. 101) quando diz que respeitar as pessoas passa por ndo mentir
a elas: “[...] Aruptura da veracidade s6 se pode fazer como excegao, em situagdes 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 efetivos (GRACIA,
2010). Descreve conceitualmente as expressoes: eficaz € todo produto validado por um profissional
técnico, cujo objetivo é 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 benefi-
cios precisam superar os custos; e efetivo, isto é, ser eficaz em condigdes reais.

Os métodos alternativos de conciliacdo e mediagao de conflitos propostos pela Ouvidoria de-
vem levar em conta estes trés critérios: eficacia, eficiéncia e efetividade, adotando 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 proce-
dimento de eficacia, na medida em que “efetiva uma oportunidade de resolucéo pacifica e consis-
tente entre dois ou mais individuos, sendo que o Ouvidor cumpre o papel de facilitador com isengao
e autocontrole”, e de eficiéncia, porque € uma “livre opgao de dialogo e acompanhamento”.

E uma pratica frequentemente solicitada em Ouvidoria Interna. A meta nem sempre é alcancar o
certo ou o errado em nome de fazer o bem para ambas as partes. O Ouvidor acolhe um manifestan-
te e decide os caminhos de conciliagcdo presencial com ele e n&o por ele, sem anular sua liberdade
de escolha. Diante do aconselhamento do Ouvidor pautado por experiéncias exitosas, cabe ao ma-
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nifestante decidir de maneira totalmente livre se ira ou nao participar de um processo de mediagao
presencial; ndo se deve induzir, mas esclarecer as opgdes € as contribui¢cdes reais da Ouvidoria, as-
sim como os desdobramentos relativos ao assunto em questao. As escolhas precipitadas colocam
os manifestantes em condi¢des de vulnerabilidade no trabalho, podendo causar retaliagdes diretas
ou veladas, desde situagbes de assédio moral ao desligamento da instituigao.

A escolha de uma conduta deve ter coeréncia e organizagao: deve-se informar antes — e muito
bem — as pessoas envolvidas nos tramites da Ouvidoria, zelando pela privacidade, transparéncia e
confidencialidade. E responsabilidade do Ouvidor fornecer informagées para que os manifestantes
adotem, tanto quanto possivel, decisdes autbnomas e conscientes. Sob o ponto de vista ético, é
uma atitude.

O Ouvidor, baseado no exercicio reflexivo de GRACIA (2010), ao enfrentar situa¢des dificeis
para eleger o melhor curso de a¢do a tomar, deve submeter-se, por alguns segundos, a algumas
provas. Entre elas, a de legalidade: ndo se pode realizar algo ilegal; a de temporalidade: se tivesse
mais tempo, decidiria da mesma forma; a de publicidade: estaria disposto a defender essa posi-
¢d0 em publico? E importante destacar que n&o se pode analisar um conflito ético mediante uma
situagdo com poucas informagdes, ou pautadas por percep¢des unilaterais. Como afirma GRACIA
(1991), o importante € evitar decisdes imprudentes, porque, em ética, nao existe certeza: ha prudén-
cia ou imprudéncia. O objetivo da deliberagao é tomar atitudes prudentes. Contudo, destaca-se aqui
que as atitudes do Ouvidor estdo sendo éticas ao conjugar competéncias técnicas e humanistas.
Recordando GRACIA (2010, p. 309), “o encantador € perceber que a légica da competéncia técnica
e a da ética s&o iguais e, portanto, nenhuma deve parecer uma coisa estranha”.

As praticas de Ouvidoria na construgio de consensos e deliberagdes encontra na Comunicagao
um campo propicio para a promogao de entendimentos. Contudo, ha necessidade de se desenvol-
ver competéncias e habilidades comunicativas. O Ouvidor deve se permitir encontros de composi-
¢ao, nomeados por TEIXEIRA (2003) como os encontros que acrescentam elementos relevantes ao
processo de comunicagao e no didlogo, com a possibilidade de “desconstrugdo” de preconceitos,
bem como de defrontar-se com as proprias resisténcias em diferentes cenarios. O autor comenta
que no campo da comunicagdo ndo existem agdes meramente pontuais; os assuntos se tornam
conteudo para a construgado de espacos de reflexao sobre temas da realidade. Na 6tica conceitual,
sdo chamados encontros aumentativos, por acrescentarem elementos novos na relagdo comunica-
tiva entre as pessoas. Destaca com veeméncia que a comunica¢do nao é uma dimensao acessoria
das relagdes humanas, mas um processo que produz conhecimento de vida, de afeto, de subjetivi-
dade, que, muitas vezes, se torna uma questao central na solugéo de conflitos.

Essa andlise é fundamental, pois a comunicagéo € reinaugurada a cada encontro de acolhi-
mento e escuta empatica, lembrando, contudo, a adequagéo da linguagem. Ouvidoria é lugar de
conversa e didlogo, valorizando uma construgdo compartilhada, mas requer iniciativa pessoal, no
sentido de propor revisdes de posicdes e valores em funcéo de compreender o outro. E na producéo
de encontros em espagos apropriados e bem conduzidos que a abordagem humanizada amplia a
revisao de posicdes 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 participagéo do sujeito nas decisdes conjun-
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tas. Para tanto, as reflexdes (bio)éticas sdo fundamentais para agregar elementos e competéncias
profissionais do Ouvidor, visando a um didlogo intercultural. O Ouvidor acolhe o sujeito vulneravel
para o fortalecimento de sua participacéo ativa na sociedade. Nessa perspectiva, a Ouvidoria se
constitui como ator da Bioética pelo respeito ao pluralismo moral. Tal pluralismo, para GARRAFA
(2005), é constatado nas democracias secularizadas pdés-modernas, que norteiam a busca de equi-
librio no sentido da necessidade de convivéncia pacifica e sem superposi¢cdes de padrdes morais.

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 so-
ciedade mais ampla.

A Ouvidoria cria, também, um “elo” consistente de comunicacao e informacgao para a identi-
ficacdo de dindmicas internas que precisam ser corrigidas por meio da planificacdo de acgdes e
recomendagdes, contudo buscando contribuir para o Plano de Desenvolvimento Institucional (BER-
GAMINI JUNIOR, 2005).

Conclui-se essa reflexdo com o pensamento:

O Ouvidor ndo é um sacerdote da ética, em especial ndo é apdstolo de uma ética parti-
cular. 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. (ROMANO, 2008, p. 24-25)

3 CONSIDERAGOES FINAIS

Dentro desse amplo apelativo ético se insere a andlise de aproximacao da Bioética com a Ou-
vidoria. As Ouvidorias, por atuarem cotidianamente num campo de desafios éticos decorrentes do
pluralismo social, da defesa dos direitos humanos, gestao de conflitos, das assimetrias de poder e
injustica, se desenvolvem em relagdes de grande interesse da bioética.

O exame de aproximacéao da Bioética com a Ouvidoria, em particular os seus principios de au-
tonomia, independéncia, transparéncia, imparcialidade, confidencialidade e acolhimento, possibilita
apurar o olhar Bioético. O Ouvidor, ao receber e tramitar informacdes e deliberar diante de conflitos,
revela refinada competéncia ética em lidar com a prudéncia, a verdade e a confidencialidade, ofe-
recendo protecao proporcional as implicagdes de cada contexto. Agir nos dilemas e desafios com
vazio ético tornaria as solugdes volateis e ineficientes.

A consciéncia de vulnerabilidade é um passo importante para o Ouvidor alimentar a razao
critica que fundamenta a autonomia do cidadao. A autonomia, como capacidade de reflexao e to-
mada de decisbes alternativas, é o cidadao agindo com independéncia ou auséncia de influéncias
controladoras. Eis um ponto importante que aproxima a Bioética da Ouvidoria. Para a Ouvidoria,
a autonomia esta no engajamento em garantir e/ou promover os direitos fundamentais do homem:
o direito a vida, a integridade fisica, a liberdade e a agao. Nesta linha, a bioética contribui com o
estudo da protegao e da alteridade enriquecendo as experiéncias do Ouvidor, acrescentando resul-
tados no seu trabalho como ator social e aprofundando a analise subjacente dos conflitos éticos que
emergem de sua pratica.
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Adotando o olhar bioético na pratica da Ouvidoria, a visdo de cuidado é diferenciada e humani-
zada na protegao dos cidadaos e na sensibilizagao das organizagdes.

Ha que se exigir fortemente, no ambito organizacional, uma posi¢éo funcional condigna com
suas atribui¢cdes e possibilidades de contribuigdes diretas nos rumos das institui¢cdes.

Nessa perspectiva, se retratam passos largos ja trilhados, fruto de Ouvidores que se movem
no sentido de aprofundar conhecimentos, buscando desenvolver capacitagao técnica e humana,
adquirindo o pensamento de que os fundamentos da Bioética contribuem nas praticas da Ouvidoria
pelo tratamento ético das questdes individuais e coletivas com incidéncia no ambito social, em es-
pecial na formagao da consciéncia solidaria e mais equanime em uma sociedade.

O termo Ombudsman associa-se a “mediador” ou “intermediario”, e a literatura apresenta que,
em sua concepgao classica, 0 Ombudsman é estabelecido pelo poder legislativo para monitorar e
regular a atividade administrativa do poder executivo. A palavra tem origem nérdica, 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 (PRESTES
MOTTA, 1974). Ouvidoria e Bioética, um encontro propositivo de reflexdes e inspiragbes: quica o
neologismo (Bio)Ombudsman, ou (Bio)Ouvidoria possa avangar como proposi¢ao e inspiragao
do “homem que representa e defende a vida” no seu sentido mais amplo.
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AS OUVIDORIAS DO MINISTERIO PUBLICO BRASILEIRO:
DA GENESE A CONTEMPORANEIDADE

Andrea Moura Santos Sampaio'
Rose Meire Cyrillo?

Selma Magda Pereira Barbosa Barreto?®

Resumo

O objetivo do presente artigo é trazer um panorama das Ouvidorias do Ministério Publico
brasileiro, da concepgéo constitucional até o momento, com foco nas particularidades que
envolveram a implementagéo e a organizagdo das referidas arenas dialégicas em cada uni-
dade da federagao e nos diferentes ramos da instituicao, a fim de fomentar a reflexdo sobre a
relevancia da estruturagao sustentavel desses espagos de construgdo de conhecimento e di-
alogo da sociedade com a instituigdo. Para tal desiderato serdo abordados aspectos legais e
histéricos que envolveram a teia de criagdo das Ouvidorias ministeriais, bem como sera feita
uma analise do diagnéstico situacional de tais unidades. Por fim, serdo ofertadas diretrizes de
desenvolvimento e valorizagédo das Ouvidorias do Ministério Publico brasileiro, com o objetivo
de fortalecer e aprimorar essas instancias de fala, calibragao e legitimagao do agir ministerial,
parametros esses que podem ser Uteis para Ouvidorias de outros segmentos, haja vista a
esséncia Unica desses canais de comunicagao.

Palavras-chave: Ouvidorias do Ministério Publico. Emenda Constitucional 45/2004. Ouvi-
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Abstract

The purpose of this article is to provide an overview of the Ombudsman of the Brazilian Public
Ministry, from the constitutional conception to date, focusing on the particularities that involved
the implementation and organization of these dialogic arenas in each unit of the federation and
in the different branches of the institution, in order to encourage reflection on the relevance
of the sustainable structuring of these spaces for building knowledge and dialogue between
society and the institution. For this purpose, legal and historical aspects that involved the
creational web of ministerial Ombudsman will be addressed, as well as an analysis of the situ-
ational diagnosis of such units. Finally, guidelines for the development and enhancement of
Ombudsman offices of the Brazilian Public Ministry will be offered, with the aim of strengthen-
ing and improving these instances of speech, calibration and legitimacy of ministerial action,
parameters that can be useful for Ombudsmen in other segments, given the unique essence
of these communication channels.

Keywords: Ombudsman of the Brazilian Public Ministry. Constitutional Amendment 45/2004.
Sustainable Ombudsman offices.
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1 INTRODUGAO

Em 1987, durante os trabalhos da Assembleia Nacional Constituinte, surgiram propostas para a
introdugao no sistema patrio da figura do Ombudsman, com forte inspiragdo na Constituicao espanho-
la de 1978 (que instituiu a figura do defensor del pueblo, em seu art. 54) e da Constituigao portuguesa
de 1976, revista em 1982 (que acolheu o provedor de justiga, artigos 24 e 23, respectivamente).

Sobre o tema, MAZZILI (1991, p.113) relata que nos trabalhos da Constituinte a fungao de Om-
budsman foi conferida ao Ministério Publico, instituigdo que ja se encontrava organizada em carrei-
ras em todo o pais, haja vista a compatibilidade de atribuigbes no tocante a defesa da sociedade.

Assim, o legislador constituinte atribuiu ao Ministério Publico fungdes proprias do Ombudsman,
consubstanciadas na defesa dos direitos sociais e dos direitos individuais indisponiveis, em que
estdo inseridos os direitos e garantias individuais (ou seja, os direitos fundamentais) e os direitos as
prestagdes minimas devidas pelo Estado, que através de seus gestores devera respeitar as regras
postas e nao interferir nos direitos e liberdades publicas dos cidadaos.

Ato continuo, no escopo de aproximar a sociedade do Ministério Publico e de instituir mecanis-
mos de abertura, transparéncia e prestagdo de contas das atividades dos agentes e demais servi-
dores do 6rgao, foram instituidas, via emenda constitucional, as Ouvidorias ministeriais, no sentido
de reforgar o compromisso perene do Ministério Publico brasileiro de ser defensor e guardido das
balizas democraticas estabelecidas na Constituicao Federal de 1988, com os olhos e ouvidos sem-
pre abertos aos clamores da sociedade, razado de ser de sua misséo primeva.

2 DESENVOLVIMENTO

No ordenamento juridico patrio o Ministério Publico é definido no artigo 127 da Constituicao
Federal de 1988 como “instituicdo permanente, essencial a fungéo jurisdicional do Estado, incum-
bindo-lhe a defesa da ordem juridica, do regime democratico e dos interesses sociais e individuais
indisponiveis”, sendo inquestionavel seu relevante papel na consecucao do Estado Democratico e
na realizagédo fundamental da justica.

Extrai-se da leitura do artigo 129 da Carta Cidada um leque variado de atribui¢cbes estrategica-
mente delineadas para permitir uma atuagao proativa do membro do Ministério Publico na protegéo
da cidadania, do meio ambiente, do consumidor, entre outros direitos to caros e essenciais para a
manutencao da dignidade, da liberdade e da vida em sociedade.

Por essa 6tica, o Ministério Publico brasileiro, vocacionado para a defesa dos direitos humanos,
revestiu-se entao das fungdes do Ombudsman (defensor do povo), com uma maior amplitude da
figura original europeia, podendo atuar em juizo ou fora dele, de forma preventiva ou repressiva,
mas sempre ininterruptamente para defender a ordem juridica, o regime democratico e os interes-
ses sociais e individuais indisponiveis, tarefa herculea e que conta com a colaboracao de todos os
atores sociais para se manter exitosa.

Com vistas a cumprir melhor sua missao, em razéo da dimenséao continental do pais €, em res-
peito ao pacto federativo, o Ministério Publico patrio foi dividido em Ministério Publico dos Estados
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e da Unido, este ultimo desdobrado em quatro ramos: Ministério Publico Federal, Ministério Publico
do Trabalho, Ministério Publico Militar e Ministério Publico do Distrito Federal e Territorios.

O Ministério Publico brasileiro busca acompanhar o dinamismo das relagdes sociais e gerar
impactos positivos no fomento a cultura da participagdo e controle social, estabelecendo didlogos
produtivos com diferentes publicos, servindo de artifice institucional para o fortalecimento da cida-
dania e do Estado Democratico de Direito, mediante o trabalho desenvolvido por suas Ouvidorias,
como sera analisado a seguir.

2.1 As Ouvidorias do Ministério Publico e o Contexto
da Emenda Constitucional 45/2004

A priori, nao ha nos registros da Assembleia Nacional Constituinte de 1987 iniciativas ou pro-
postas de criagdo de Ouvidorias no ambito do Ministério Publico, nem qualquer mengéo a esse
canal de comunicacgao no texto aprovado, contudo ja existia no pais uma forte demanda por novos
espacos democraticos de participacdo e controle social, tendéncia que foi captada pela deputada
federal e relatora da Comissao Especial, Zulaié Cobra, que ofertou o Substitutivo n°® 1 a Proposta
de Emenda a Constituicdo n°® 96/1992, de autoria do deputado federal Hélio Bicudo, que tratava de
modificagcdes na estrutura do Poder Judiciério.

Assim deu-se a génese das Ouvidorias ministeriais, com a inser¢édo da proposta da mencionada
parlamentar de criagdo do paragrafo 5° do art. 130-A da Constituicdo de 1988, que, uma vez apro-
vado, passou a ter o seguinte texto:

Leis da Unido e dos Estados criardo Ouvidorias do Ministério Publico, competentes para
receber reclamagdes e denuncias de qualquer interessado contra membros ou 6rgaos do
Ministério Publico, inclusive contra seus servigos auxiliares, representando diretamente
ao Conselho Nacional do Ministério Publico.

A proposito, convém destacar o seguinte trecho do Relatorio do Substitutivo:

Em reforgo a criagdo dos Conselhos da Magistratura e do Ministério Publico, o Substituti-
vo determina a organizagao de Ouvidorias, em nivel federal e estadual, competentes para
receber reclamagdes e denuncias de qualquer interessado contra membros ou 6rgaos do
Poder Judiciario e do Ministério Publico, ou contra seus servigos auxiliares. Registre-se
especialmente que as Ouvidorias poderao representar diretamente aos referidos Conse-
Ihos, aproximando assim os 6rgdos de controle da populagdo nas unidades federadas.
Nao apenas tera o cidadao acesso a esses novos instrumentos de fiscalizagdo da atu-
acao do Poder Publico no ambito judicial, como também, de outra parte, fica o Estado
responsavel civiimente por atos danosos que venham a ser praticados dolosa ou culposa-
mente por seus juizes no exercicio de suas fun¢des, em razao de dispositivo que fazemos
inserir no art. 95. Garante-se assim que a chamada accountability dos érgaos judiciarios
tenha a maior extensao possivel, inclusive alcangando efeitos patrimoniais em beneficio
da parte lesada.

Como bem destacado por NASCIMENTO e SOUZA (2018, p. 21-22), referido substitutivo re-
fletia a prépria ideologia que permeava a proposta inicial de emenda constitucional, que era a de
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superar um suposto déficit de legitimidade democratica do Poder Judiciario e do Ministério Publico,
abrindo as instituicbes para uma maior participacao da sociedade.

Apo6s 12 (doze) anos de tramitagdo, a Emenda Constitucional n°® 45/2004 foi aprovada, e o fato
de a iniciativa de criacao de Ouvidorias no ambito do Ministério Publico ndo ter partido da prépria
instituicdo, bem como elas terem sido plasmadas através de normativos infraconstitucionais locais,
resultou em diferentes formas de organizagado, funcionamento e estruturas, como sera real¢ado
proximo tépico.

2.2 Diagnéstico Situacional das Ouvidorias do Ministério
Publico dos Estados e da Uniao

Nao obstante a forca emanada do status constitucional que reveste as Ouvidorias do Ministério
Publico, por questdes que envolvem politica interna e externa, até o presente momento a Lei Orga-
nica dos Ministérios Publicos Estaduais bem como a da Unido nao contém previsdes disciplinando
a existéncia e o funcionamento de tais estruturas.

Na tentativa de preencher essa lacuna, em 30 de novembro de 2015, foi entregue ao entdo
procurador-geral da republica, Rodrigo Janot, a proposta de Lei Complementar instituindo uma Lei
Organica Nacional das Ouvidorias do Ministério Publico brasileiro, normativo que seria a espinha
dorsal e traria um minimo de uniformidade organizacional para os 6rgaos — projeto elaborado no
ambito do Conselho Nacional de Ouvidores do Ministério Publico e que até o momento nao avangou
internamente na procuradoria.

Ato continuo, em estudo elaborado no ano de 2016 pela Ouvidoria Nacional do Ministério Pu-
blico e apresentado em 2017, no 8° Congresso de Gestao do Conselho Nacional do Ministério Pu-
blico, foi identificado que existem diversos modelos de Ouvidorias ministeriais, que se organizam,
estruturam e funcionam de formas diferentes, consoante sera demonstrado no diagnéstico abaixo,
estruturado nesse formato em 2018 e com atualizacdes feitas pela presidente do Conselho Nacional
dos Ouvidores do Ministério Publico, a promotora de justica Selma Magda Pereira Barbosa Barreto,
cujo inteiro teor esta disponivel para consulta no volume | da Revista da Ouvidoria Nacional do Mi-
nistério Publico e no site do Conselho Nacional de Ouvidores do Ministério Publico.

2.2.1 Quanto ao Ouvidor

Em 2018 o diagnostico demonstrou que 100% (cem) das unidades tém legislacao que trata da
escolha do Ouvidor(a), com algumas restricbes em relagdo a candidatura, por exemplo, cumprir um
periodo de quarentena, requisito presente em 11 (onze) unidades do Ministério Publico. Em 2021,
esse numero foi reduzido para 05 (cinco).

No tocante a investidura no cargo, em 2018, em sua maioria, se dava por escolha/eleicdo do
Conselho Superior do Ministério Publico, representando 22 (vinte e duas) unidades. Por escolha do
procurador-geral de justica, eram 06 (seis) e apenas 02 (duas) eram por escolha/eleigao pela classe.
Em 2021, 03 (trés) unidades passaram a escolher por elei¢cdo da classe; 16 (dezesseis) pelo CSMP;
07 (sete), por escolha do procurador-geral de justi¢a, e 01 (uma) de outra forma nao informada.
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A exclusividade no exercicio da fungao de Ouvidor era garantida, em 2018, a apenas 07 (sete)
unidades; em 22 (vinte e duas) os Ouvidores acumulavam a Ouvidoria com seus cargos € 01 (uma)
acumulava com redug¢ao do numero de processos distribuidos. Em 2021, os nUmeros mantiveram-
-se inalterados. Destaca-se que apenas 21 (vinte e uma) unidades previam gratificacao pelo exer-
cicio da funcao de Ouvidor(a) em 2018 e, em 2021, apenas 19 (dezenove) Ouvidores confirmaram
a percepc¢ao do plus financeiro.

Quanto a possibilidade de recondugéo ao cargo de Ouvidor, ndo houve alteragéo entre os pe-
riodos destacados, sendo possivel em 22 (vinte e duas) unidades, uma Unica vez.

2.2.2 Quanto a estrutura

As estruturas das Ouvidorias do Ministério Publico sdo as que mais apresentam disparidades
por ser matéria diretamente afeta a autonomia administrativa de cada unidade ministerial, sendo
certo que, dada a relevancia da instituicao na defesa da ordem juridica e dos direitos individuais e
sociais indisponiveis, € um dos pontos mais importantes do estudo realizado, tanto por servir como
indicador da qualidade da prestagéo de servigo entregue a sociedade, quanto por dar visibilidade
aos Ministérios Publicos que despontam no cenario nacional como expoentes de boas praticas e
modelos de fortalecimento da democracia.

Diante da relevancia do tema, os dados mais impactantes e diretamente relacionados ao assun-
to em pauta serado reproduzidos nos graficos que compéem o diagndstico de 2018.

O espaco disponibilizado para atendimento do usuario é compativel?

MPAC, MPAM, MPAP, MPBA,
MPDFT, MPF, MPM, MPGO,
19 63% MPMG, MPMS, MPMT, MPPE,
MPPR, MPRJ, MPRS, MPSC,
MPSE, MPT, MPTO.

MPCE, MPES, MPMA, MPPA,
7 23% MPPB, MPRN, MPRR.

63,00%

Nao existe
espago 4 142, MPAL, MPPI, MPRO, MPSP.

exclusivo
para o usuario
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De forma geral, a estrutura da Ouvidoria é adequada?

MPAC, MPAM, MPAP, MPBA,
MPDFT, MPES, MPF, MPGO, MPM,

23 7% MPMA, MPMG, MPMS, MPMT,
MPPA, MPPE, MPPI, MPPR, MPRJ,
MPRS, MPSC, MPSE, MPSP, MPT.

23,00%

MPAL, MPCE, MPPB, MPRO,
7 23% MPRR, MPTO, MPRN.

Verifica-se que em 2018 a maioria das unidades ministeriais apresentava estrutura adequada
de funcionamento da Ouvidoria, mas 10 (dez) unidades afirmaram n&o dispor de espago adequado
para atendimento ao publico ou esses ndo existiam. Em 2021, todos os Ouvidores informaram que
a estrutura das Ouvidorias é adequada e apenas 02 (duas) unidades continuam sem um local com-
pativel para o atendimento ao publico.

A quantidade de servidores lotados nas Ouvidorias do Ministério Publico também merece
destaque:

Quantos colaboradores trabalham na Ouvidoria, excetuando-se o
Ouvidor-Geral e o Substituto (ou outra nomenclatura que o valha)?

33% 33%

35

Oat1 2a4 5a7 Acima de 10

3 10% MPAL, MPPB, MPM.
10 33% MPAC, MPCE, MPMS, MPPE, MPPI, MPRN, MPRO, MPRR, MPRS, MPTO.
10 33% MPAP, MPES, MPGO, MPMT, MPPA, MPPR, MPSC, MPSE, MPSP, MPT.
2 % MPBA, MPMA.

Acima de 10 5 17% MPAM, MPDFT, MPMG, MPF, MPRJ.
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Considerando o impacto que gera no resultado dos trabalhos da Ouvidoria, verifica-se que, em
2018, o numero de servidores ja era deficitario em algumas unidades, quadro que teve alteracdes
pontuais em 2021, como a Ouvidoria do Ministério Publico do Rio de Janeiro, que passou a contar
com 35 (trinta e cinco) colaboradores, a do Ministério Publico de Minas Gerais, com 21 (vinte e um)
e a do Ministério Publico de Pernambuco, com 10 (dez) servidores.

2.2.3 Quanto ao atendimento

Ha de se ressaltar que a Lei de Protecdo do Usuario do Servigo Publico, n. 13.460, de 26 de
junho de 2017, dispds sobre os direitos do cidaddo quanto a participagao na atividade da Adminis-
tracdo Publica, estabelecendo pardametros gerais sobre a matéria. No entanto, diante das peculia-
ridades do Ministério, somente os principios gerais sao aplicaveis ao 6rgao, cabendo ao Conselho
Nacional do Ministério Publico, através de resolugbes, e aos procuradores-gerais das unidades
ministeriais estabelecer diretrizes de atuacao das Ouvidorias ministeriais.

Nesse contexto, todas as unidades de Ouvidoria utilizam, desde 2018, meios eletronicos para
cadastro das manifestagdes. Quanto a outras formas de atendimento: 1) Presencial, 28 (vinte e oito)
delas reduzem a termo; 20 (vinte) emitem certidées para o cidadédo e 10 (dez) n&o a realizam; 24
(vinte e quatro) expedem numero de protocolo para o cidaddo, enquanto 06 (seis) ndo fazem a ex-
pedicdo. 2) Telefbnico, 22 (vinte duas) unidades oferecem o servigo gratuito e 06 (seis) ndo o ofere-
cem; 09 (nove) gravam as ligagdes telefénicas, enquanto 21 (vinte e uma) ndo dispdem do servico;
28 (vinte e oito) fazem o registro dos atendimentos, 01 (uma) n&o registra e a outra nao respondeu.

As demais formas de atendimento estao retratadas no diagnéstico de 2018:

Quais as outras formas de atendimento disponiveis
ao usuario para o registro da manifestagao?

90%
80
60
40% 40%
40 59
27 23%
............... 1 ) 17% .
20 12 12
o | . ml L1 .
. Urnas Cole- Redes A Meio Di-
E-mail Postal toras Sociais Aplicativo Verso
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27 500 MPAC, MPAL, MPAM, MPAP, MPBA, MPCE, MPDFT, MPES, MPF, MPGO, MPM, MPMA, MPMS, MPMT, MPPA, MPPB,
%o MPPE, MPPI, MPPR, MPRO, MPRR, MPRS, MPSC, MPSP, MPSE, MPT, MPTO.

29 97 MPAC, MPAL, MPAM, MPAP, MPBA, MPCE, MPDFT, MPES, MPF, MPGO, MPM, MPMA, MPMG, MPMS, MPMT, MPRA,
% MPPB, MPPE, MPPI, MPPR, MPRJ, MPRO, MPRR, MPRS, MPSC, MPSE, MPSP, MPT, MPTO.

5 17% MPCE, MPDFT, MPPB, MPRO, MPRR.
Redes Sociais 12 40% MPAC, APAL, APDFT, MPES, MPGO, MPPE, MPMA, MPMG, MPMT, MPRN, MPRO, MPSP.
Aplicativo 5
MPAL, MPDFT, MPMA, MPMT, MPPA, MPRO, MPT.
de Celular 5 17%
Meio Diverso 12 40% MPAP, MPCE, MPDFT, MPGO, MPMA, MPMG, MPPI, MPRJ, MPRO, MPRS, MPSE, MPTO.

Nota-se que em 2021 houve aumento das Ouvidorias que passaram a utilizar WhatsApp (15
unidades), Chatbot (05 unidades) e aplicativo de celular (12 Ouvidorias), como forma de atendimen-
to ao publico.

Outro ponto importante € a disponibilidade de informagdes ao publico sobre a atuagéo do 6rgao
(transparéncia ativa):

A Ouvidoria possui Manuais, Cartilhas, Carta de Servigo ao Cidadao ou outros
impressos que disponibilizem ao cidadao informagdes necessarias sobre o 6rgao?

I 30%

Nenhum impresso especifico :

. o
I 57%

Outros impressos :

I 17
I 13%

Carta de Servigo :

w4

Cartilhas 50%
:: 15

I 23%

Manuais :
. 7
0 10 20 30 40 50 60
7 23 MPAP, MPCE, MPDFT, MPMA, MPMS, MPMT, MPPA.
15 50% MPAM, MPAP, MPBA, MPCE, MPDFT, MPF, MPGO, MPMA, MPMS, MPMT, MPPA, MPPI, MPRJ, MPSC, MPT.
Carta de
4 13% MPAM, MPGO, MPRJ, MPTO.

Servico

Outros

. 17 57% MPAC, MPAM, MPCE, MPDFT, MPMA, MPMS, MPMT, MPPI, MPRJ, MPRS, MPSE, MPSP, MPM, MPMG, MPPA, MPPR.
Impressos

Nenhum

UNBIESSD) 9 30% MPAL, MPES, MPPB, MPPE, MPPR, MPRN, MPRO, MPRR, MPSP.
especifico da

Ouvidoria
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Em 2021, o destaque é para a apresentagao das Cartas de Servigo aos usuarios das Ouvido-
rias ministeriais, representado pelas 11 (onze) unidades que a oferecem em suas paginas oficiais e
através de impressos.

Importa salientar que as discrepancias estruturais acima expostas nao tém impedido que as
Ouvidorias contribuam para a criagdo de conexodes legitimas entre o Ministério Publico e seus dife-
rentes publicos, fortalecendo assim a credibilidade e a confianga da sociedade no 6rgéo, sendo que,
para transpor tais obstaculos, se valem da forga integrativa das redes de Ouvidoria dos Estados e
da Uniéo.

Confirmando essa tendéncia gregaria, vemos os dados de 2018:

O 6rgao participa de Rede local de Ouvidorias?

Sim,
somente 10 339 MPAM, MPGO, MPMA, MPMS, MPPA,
Ouvidorias % MPPI, MPPR, MPRO, MPRS, MPSE.
publicas
Sim, 33,00%
Ouvidorias 3 10% MPCE, MPDFT, MPPB
publicas e ° ' ' ’
privadas
MPAL, MPAP, MPPE, MPRN, MPSC,
8 27% MPSP, MPT, MPM.
AL AE MPAC, MPBA, MPES, MPF, MPMG
rede local de 9 30% f ; RR. M '

MPMT, MPRJ, MPRR, MPTO.

Ouvidorias

Em 2021, 17 (dezessete) Ouvidorias ministeriais passaram a integrar redes de Ouvidorias locais,
sendo que 02 (duas) participam de redes de Ouvidorias publicas e privadas; 04 (quatro) Estados con-
tinuam desprovidos de redes locais de Ouvidorias e 03 (trés) érgaos nao participam. Quanto a rede
federal, em 2021, 20 (vinte) érgdos passaram a integra-la e apenas 10 (dez) ainda n&o participam.

Ainda sob o viés colaborativo, a Ouvidoria Nacional buscou aprimorar a troca de experiéncias
voltadas para o contexto ministerial, com a instituicao da Rede de Ouvidorias, através da Portaria
CNMP-Presi n. 39, de 11 de margo de 2020, visando promover a integragao das Ouvidorias ministe-
riais e instituir diretrizes para o aperfeicoamento das suas atividades, bem como implementar o sis-
tema unico de Ouvidoria, estabelecendo a interoperabilidade entre as unidades integrantes da rede.

Outrossim, a construgdo de uma Ouvidoria ativa e atuante esta diretamente ligada a sua
estruturacado, validagao e constante valorizacéo interna e externa, tema que sera abordado a se-
guir, no tocante ao que se busca em termos de Ouvidorias sustentaveis no ambito do Ministério
Publico brasileiro.
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2.3 Ouvidorias Sustentaveis — Desenvolvimento e
Valorizagao das Ouvidorias do Ministério Publico Brasileiro

No processo de assimilagao dos diferentes arranjos institucionais que envolvem as Ouvidorias
ministeriais e diante da auséncia de uma normativa que uniformize e concretize a forga que o legis-
lador constitucional buscou conferir a tais 6rgéos, ha o empenho dos profissionais que laboram em
tais ambientes em superar os desafios postos e buscar alternativas que viabilizem a continuidade
dos servicos prestados.

Nesse desiderato, como resultado das discussdes levadas a cabo durante o 8° Congresso
de Gestdo do Ministério Publico, no ambito da Sala Tematica “Ouvidorias Sustentaveis”, houve a
consolidagao de diretrizes e agbes atinentes a alavancar o desenvolvimento e a valorizagao das
Ouvidorias ministeriais, a curto, médio e longo prazos, as quais serdo detalhadas a seguir.

2.3.1 Sustentabilidade interna: normativa, politica, funcional e administrativa

Sob o ponto de vista interno, as Ouvidorias precisam ser compreendidas pelos seus publicos
como espagos que, entre outras coisas, estimulam a manutengéo da coeréncia, exatidao, correcao
e aprimoramento das atividades e a¢des desenvolvidas pelo Ministério Publico patrio, caucionando
o direito de participacdo e de controle do usuario nesse processo, por meio de acompanhamento,
fiscalizagao e valoracao das condutas institucionais e pessoais.

Para ser exitosa, essa aproximacao deve internalizar a voz de diferentes atores, interna e ex-
ternamente, inclusive aqueles comumente nao ouvidos, formalizando e tomando como objeto de
consideracao tais percepgodes, sem perder de vista que, por mais simples que possa parecer a ma-
nifestagao, ela traduz a voz do usuario/colaborador, reconhecido por lei como um sujeito de direitos
(CYRILLO, 2017).

Diante da auséncia de um delineamento normativo Unico para as Ouvidorias ministeriais, urge a
consolidagédo e harmonizagao das normas existentes, podendo tal protagonismo ser compartilhado
entre a Ouvidoria Nacional do Ministério Publico e o Conselho Nacional dos Ouvidores do Ministério
Publico, em razao das atribuigcbes que lhes foram conferidas.

De igual sorte, cada unidade do Ministério Publico precisa reposicionar sua Ouvidoria como 6r-
gao integrante da administragao superior, com autonomia, agdes e poderes correlatos, além de pre-
visdo de processo de eleigao interna para a ocupagao dos cargos de Ouvidor e Ouvidor substituto.

No tocante ao desempenho das atividades funcionais das Ouvidorias, € preciso garantir norma-
tivamente, politicamente e administrativamente a continuidade dos trabalhos, programas e projetos
implementados, nao obstante a independéncia conferida a cada nova gestéo, de forma a se preser-
var a identidade do 6rgédo e manter a credibilidade que lhe é peculiar.

Em relacao as estratégias que envolvem a formatagao das atribuicdes das Ouvidorias, é possi-
vel, com estrutura adequada e a utilizagdo de ferramentas de inteligéncia artificial, imprimir atuagdes
proativas e preditivas, monitorando e diagnosticando previamente riscos e possiveis demandas,
antes mesmo de serem apresentadas aos multicanais de atendimento das Ouvidorias ministeriais.

Ainda por este prisma, importante destacar a necessidade de as Ouvidorias divulgarem suas
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atribuicdes e potencialidades, difundindo interna e externamente suas agdes, de forma a construir
dialogos produtivos com os mais diferentes atores, bem como dar transparéncia e prestar contas,
através de seus relatorios, dos resultados alcangados pela instituigdo em decorréncia do trabalho
de seus membros e colaboradores (CYRILLO, 2020).

Finalizando esse eixo, resta evidente que nada do que foi dito até agora sera possivel se admi-
nistrativamente nao existir disposi¢do para investir na estruturagcao das Ouvidorias, de forma a po-
tencializar as atividades desenvolvidas nessas searas, valorizando o capital humano, capacitando e
reconhecendo o trabalho dos profissionais que se dispdem a atuar em tais ambientes, sabidamente
de elevado nivel de estresse.

2.3.2 Sustentabilidade externa: politica e democratica

Como visto, os principios e fundamentos que direcionam as atividades das Ouvidorias ministe-
riais estao intimamente imbricados com a ética, a transparéncia e a concretizagao do principio cons-
titucional que garante ao cidadao a participagéo e o controle dos atos da Administragdo Publica.

Assim, faz todo o sentido que externamente as Ouvidorias ministeriais fortalegam relagées po-
litico-institucionais com outras entidades representativas, associagdes locais e centros de estudos,
firmando parcerias, protocolos de atuagao conjunta e acordos de cooperagéao, instrumentos aptos a
agregar valor ao trabalho ministerial e gerar beneficios para todos os envolvidos, inclusive o cidadao.

Ha que se buscar, ainda, a interlocugéo qualificada com instituicdes de ensino para desenvol-
vimento de projetos e convénios, bem como intensificar a presenga e a participagdo em redes de
Ouvidorias de diferentes segmentos, para que a troca de experiéncias e o compartiihamento de
boas praticas fortalecam as Ouvidorias e o préprio Ministério Publico.

E de se destacar que a sustentabilidade democratica das Ouvidorias publicas, inclusive das mi-
nisteriais, se perfaz na medida em que essas estruturas organizacionais funcionam como valvulas
de calibragdo que permitem a constante abertura das organizagbes para albergar a participagao
do cidadao, que passa a ser coautor das politicas publicas, auxiliando no aperfeicoamento do agir
estatal, na tomada de decisdes dos gestores e conferindo legitimidade a todo o processo.

E nessa costura cotidiana de conexdes qualificadas e relagdes sociais, as Ouvidorias vao cons-
truindo caminhos para que o Ministério Publico brasileiro fortaleca sua missdo e seu compromisso
com a sociedade, principalmente na atual quadra da existéncia humana, prenhe de desafios e ca-
rente de agentes vocacionados para a facilitacdo de dialogos que levem a pacificagdo e a solugéao
dos conflitos inerentes a vida em sociedade.

3 CONSIDERAGOES FINAIS

A partir da Constituicdo Federal de 1988, o Ministério Publico brasileiro passou a ser conside-
rado agente catalisador de potencialidades, instituicdo instrumentalizada para contribuir com os
demais atores sociais na concretizagdo do bem comum, engrenagem essencial no processo de
transformacao social e consubstanciada nos pilares da solidariedade ativa e da participacao cidada.
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E para que essa atuagao sinérgica se estabeleca dentro de uma arena dialdgica que possibilite
mutuos beneficios, foram instituidas as Ouvidorias ministeriais, acompanhando as tendéncias de
abertura democratica, transparéncia e prestagéo de contas que balizaram a Emenda Constitucional
n° 45/2004.

O percurso de afirmagéo e consolidacdo das Ouvidorias ministeriais € marcado por disparida-
des de estrutura, formas de funcionamento e norma modelo, contudo os efeitos nocivos dessas dis-
crepancias foram amortizados com a instituicdo do Conselho Nacional dos Ouvidores do Ministério
Publico, em 2009, e com a criagdo da Ouvidoria Nacional do Ministério Publico, em 2010, 6rgéaos
que dentro das suas finalidades trabalham para a integragéo, a sistematizagdo e o aprimoramento
das Ouvidorias do Ministério Publico patrio.

De igual forma, as Ouvidorias ministeriais ttm buscado construir um relacionamento sélido com
outros entes governamentais através do trabalho em rede, de maneira articulada, colaborativa e
nao hierarquizada, com agdes complementares e harmdnicas, como células que compdem o orga-
nismo vivo do Estado, de forma a permitir que o usuario usufrua de servicos mais ageis e eficientes.

Assim, apesar do cenario inquietante que envolve o cotidiano das Ouvidorias ministeriais, que
vivem o eterno dilema entre o que sao (ser) e o que deveriam ser (dever-ser) em termos de recur-
sos (material, pessoal e tecnoldgico) e legitimacao interna (politica institucional), nota-se um ganho
consideravel de musculatura, proveniente do reconhecimento externo que tais espagos comunica-
cionais conquistaram, angariando a confianga daqueles que apostam nessas arenas para terem
suas vozes validadas.

Em razéo do periodo conturbado pelo qual passa a humanidade, o Ministério Publico brasileiro
tem sido confrontado com novos horizontes de atuagdo, que o direcionam para uma trilha de forta-
lecimento e sustentabilidade das suas Ouvidorias, como instancias concretizadoras dos direitos da
cidadania, a partir do acolhimento, da escuta e do dialogo que revestem sua atuacdo para dentro e
para fora da instituicao.
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A PARTICIPAGAO E O CONTROLE SOCIAL SOB
O OLHAR DA OUVIDORIA DA UNB
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Resumo

As universidades publicas federais brasileiras destacam-se como importante /ocus de inclu-
sdo social na educacéo superior, ligadas a importantes instrumentos de gestéo institucional
a fim de fomentar o crescimento universitario de forma efetiva, mediante politicas publicas
educacionais eficientes. Focando-se no tripé universitario (ensino, pesquisa, extensao), apre-
ende-se que é mister uma nova forma de agao para atuar nesse cenario e iniciar um processo
educacional de qualidade no Pais. Assim, procuram aprimorar-se €, nessa busca, possuem
como parceiras e fortes mecanismos de governanca as Ouvidorias publicas. Com esse olhar,
surge o papel das Ouvidorias universitarias e seu arcaboucgo legal. Para tanto, contextuali-
za-se a criagdo da Ouvidoria da UnB e seu breve histérico. Neste artigo, sera abordado o
desafio da implementacao de participagéo e controle social na educacgéo superior, tendo por
referéncia o caso supracitado.

Palavras-chave: Ouvidoria universitaria. Ouvidoria da UnB. Participagdo e Controle social.
Politicas publicas.
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Abstract

Brazilian federal public universities stand out as an important locus of social inclusion in higher
education, linked to important institutional management instruments in order to effectively fos-
ter university growth, through efficient public educational policies. Focusing on the university
tripod (teaching, research, extension), it is understood that a new form of action is needed
to act in this scenario and start a quality educational process in the country. Thus, they seek
to improve themselves and, in this search, have public Ombudsmen as partners and strong
governance mechanisms. With this view, the role of university Ombudsmen and their legal
framework emerges. Therefore, the creation of the UnB Ombudsman and its brief history are
contextualized. In this article, the challenge of implementing participation and social control in
higher education will be addressed, with reference to the aforementioned case.

Keywords: University Ombudsman. Ombudsman’s Office. Participation and Social Control.
Public policy.
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1 INTRODUGAO

O Ouvidor atua em um espaco de controle e participagao social em que pode observar diver-
sas inquietacdes da comunidade universitaria, em particular quanto a aparentes comportamentos
enraizados, e por vezes erréneos, de gestores e servidores da comunidade universitaria que difi-
cultam o bom andamento processual administrativo e académico dentro de uma instituigao, fato
que, por si s, ja se apresenta como um desafio impar para esse profissional: “encarar e saber
lidar” com os gargalos institucionais, sobremodo, mediante o olhar de sujeito agente, consciente de
que pode contribuir cada vez mais em prol da sua organiza¢do, no caso em voga, da Universidade
de Brasilia (UnB), para o crescimento educacional dessa Universidade no que diz respeito a estru-
turacao de politicas publicas educacionais. Mediante a premissa de que, por meio dos “olhos e da
fala” dos manifestantes e, importante destacar, também por meio dos “siléncios” deles, o Ouvidor
analisa ainda mais de perto os problemas institucionais e propde solugdes praticas e, almeja-se,
inovadoras aos gestores que tém o mesmo objetivo aparentemente utdpico de tantos desses ser-
vidores: crescimento e destaque da instituicdo, em um processo educacional e humano que busca
por constantes melhorias.

Dessa forma, este artigo tem por finalidade, a principio, expor e analisar o conceito de Ouvido-
ria, relacionando-o a criagédo de Ouvidorias universitarias, mais precisamente a criagdo da Ouvidoria
da UnB, e de como a existéncia desses setores pode contribuir no processo de efetivagdo de po-
liticas publicas dentro de uma instituicdo de ensino, por meio da participagao e do controle social.
A partir dessas definicdes, serdo discutidas, de forma histérica e politica, as agdes do Estado no
processo educacional da educagéo superior no Brasil. Para fecharmos o tema e o relacionarmos
a este estudo, sera exposto como toda essa dindmica “Ouvidoria e educacao superior” esta intrin-
secamente ligada a relagéo “participacéo e controle social e a atuagdo da Administracdo da UnB”,
ou, melhor definindo, como um setor de Ouvidoria, instalado nessa Universidade, podera contribuir
para o fortalecimento administrativo e educacional da Instituicdo, apontando os dilemas vividos por
sua comunidade académica, na qual se incluem os servidores técnicos e docentes, os discentes, os
estagiarios, os prestadores de servigos, bem como a comunidade externa.

2 PANORAMA HISTORICO E AS POLITICAS PUBLICAS EDUCACIONAIS

Quando trabalhamos o tema “politicas publicas”, discutimos diretamente o conceito de cidadania
para todos. Mas sera que, independentemente de quem esteja a frente do Governo, existe realmente
planejamento e agao de forma isonOmica para o povo brasileiro? Ha educagao para todos? Essa
educacéo é de qualidade e é destinada a todos? Ha que se pensar... As politicas publicas, que atuam
em acdes e programas desenvolvidos pelo Estado a fim de garantir a populagcdo bem-estar a partir
dos direitos previstos na Constituicdo Federal, possuem dois sentidos ainda mais amplos: os vieses
politico e administrativo. O primeiro fundamenta o poder de atuacao e decisdo do Estado a partir dos
interesses populacionais. O segundo consiste em como essa atuacao esta sendo desenvolvida, ou
seja, a quais projetos e programas esta vinculada e quais atividades estao sendo realizadas pelo Go-
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verno para o bem comum, com o objetivo de manter o equilibrio social. Entender toda essa dinamica é
entender também como se desenvolve o processo de cobrancga ao Estado. De fato, e em busca dessa
proposta, a “cidadania pode chegar a servir como igualdade legal, civil e politica para pessoas so-
cialmente desiguais”, conforme defendido por QUIJANO (2005). No Brasil, atualmente, esse conceito
de governanga educacional ainda se desenvolve bastante em ambito privado. Muito se investe na
educacéo privada e pouco nos sistemas educacionais publicos, tornando-se um tanto quanto injusta
essa distribuicdo educacional.

Cobrar por politicas publicas de qualidade € reconhecer os atores dessa ac¢ao: governo, socie-
dade, cidadao, pessoa juridica, bem como acompanhar se essas politicas publicas estdo sendo bem
empregadas, além de como estdo sendo e para quem estdo sendo empregadas. Lamentavelmente,
€ sabido que quando ha a implementacao de algo em beneficio da populagéo nao ha o devido acom-
panhamento necessario pelo Estado. Além de verificar essa dindmica, o cidadao precisa analisar e
cobrar ainda assim por um equilibrio social: muitos tém pouco e poucos tém muito. Nessa perspectiva,
busca-se, do mesmo modo, verificar o que deixou de ser feito, propondo acdes e cobrando a solugéo
desses possiveis (e comuns) problemas.

Discutir por melhorias educacionais ndo € um assunto muito antigo. Se analisarmos todo o con-
texto politico do Pais, percebemos o quao fragil e recente é esse tema. VIEIRA e FREITAS (2007)
abordam toda a trajetoria da politica educacional em cada momento histérico do Brasil, sob diferen-
tes formas de governo, e destacam os interesses politico-econdmicos durante essa caminhada. Os
estudos apontados por esses autores destacam as iniciativas de reforma no campo educacional no
transcurso da década de 1920, década que preparou todo o cenario de novas ideias e tendéncias
educacionais, até tempos atuais. E, mais do que isso, destacam o quéo importante € entender essa
histéria da politica educacional brasileira e de deixarmos de ser um “Pais sem memodria”, pois ilustram
que muitos investimentos educacionais foram meramente por interesses politicos, sem o acompanha-
mento necessario e indispensavel a populagao brasileira.

Se fizermos esse recorte politico acerca do crescimento no processo de educagdo, a fim de
compreendermos o crescimento educacional do Pais, iremos nos remeter aos anos de 1930, quando
foi criado no Brasil o Ministério da Educacao e Saude Publica, o qual mantinha o objetivo de zelar
pelos assuntos relacionados a educagao e a saude, e ao ano seguinte, 1931, quando foi implantada
a Reforma Francisco Campos?, a qual efetivou os ensinos secundario e superior no Brasil. A partir
desse periodo, pos-Revolugdo de 1930, o assunto educagdo comegou a criar mais forga, impulsio-
nando o Brasil a novos projetos voltados para esse tema.

3 Em 1931, varios decretos efetivaram a legislacdo educacional, conhecida como Reforma Francisco Campos, que estruturou e
centralizou na administragéo federal os cursos superiores, o ensino secundario e o ensino comercial (ensino médio profissionali-
zante). Essa reforma restringiu-se aos niveis de ensino secundario e superior, os mais procurados pelas elites, ndo contemplando
0 ensino primario ou elementar e o ensino normal, que permaneceram da algada dos Estados. Francisco Campos foi ministro do
recém-criado Ministério da Educagado e Saude Publica, entre 1930 e 1934, durante o Governo Provisério instaurado com a Revo-
lugdo de 1930. Foram esses os decretos: Decreto n. 19.850, de 11 de abril de 1931, que criou o Conselho Nacional de Educagéo;
Decreto n. 19.851, de 11 de abril de 1931, que dispds sobre a organiza¢ao do ensino superior, instituindo o Estatuto das Universi-
dades Brasileiras; Decreto n. 19.852, de 11 de abril de 1931, que dispds sobre a organizacao da Universidade do Rio de Janeiro.
Decreto n. 19.890, de 18 de abril de 1931, que estruturou o ensino secundario; Decreto n. 20.158, de 30 de junho de 1931, que
organizou o ensino comercial; Decreto n. 21.241, de 14 de abril de 1932, consolidando as disposi¢des sobre a estruturacdo do
ensino secundario.
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Com a finalidade de contextualizarmos o tema politica e educagéao de forma mais concreta, é
necessario também considerarmos um recorte da Era e Queda de Vargas (1930-1945). Nesse peri-
odo, muito se discutia acerca da “nova democracia”, de “periodo democratico”, “redemocratizagéo”
e “republica populista”. Na verdade, sob forte influéncia capitalista, houve um ambiente de disputa
politica e econdbmica em que pouco se discutia e implantava assuntos voltados a educagéao, confor-
me bem destacado por VIEIRA e FREITAS (2007). Esse Governo, conforme afirmado pelas autoras,
era tragado por ascensao trabalhista e escassa agao no ambito educacional, a exemplo do manifesto
dos Pioneiros da Educacéo, o qual diagnosticava o pouco investimento e o controle total do Governo,
evidenciando essa desorganizacao, ao defender e apresentar, por parte da sociedade, proposta de
criagdo de uma escola unica e eminentemente publica, laica, obrigatoria e gratuita, que legitimasse
uma educagao com distinto valor social, mais humanista, com consciéncia sociolégica e maior de-
mocratizagao do acesso ja que, na oportunidade, o campo da educagao superior ndo observava as
necessidades da populacdo, mas da classe elitista.

Foi apds a primeira era Vargas que o processo de redemocratizagdo comegou a se aplicar aos
ideais pedagogicos necessarios, também representados na Constituicdo Brasileira de 1946, como
“educacao direito de todos”, e pela Lei de Diretrizes e Bases da Educacao Nacional (LDB) n. 4.024,
aprovada em 1961, no que diz respeito “as concepgdes acerca da organizag¢ao do sistema educa-
cional, traduzido no conflito centralizagdo-descentralizagao” (VIEIRA e FREITAS, 2007) e o conflito
educacional publico-privado desde 1920, entre a igreja catdlica e os liberais.

Com o avanco da urbanizacdo e industrializacdo durante o regime militar, com destaque ao
crescimento politico-econdmico do Brasil no Governo Kubitschek (1956-1961), o estimulo a edu-
cacgao (res)surgiu como pauta para discussdes. ApOs esse periodo, exatamente apdés a Emenda
Constitucional de 1969 a Constituicao outorgada de 1967, a educagao passou por outras grandes
reformulagdes, tais como a reforma universitaria, a qual instituiu os principios para a organizagao e
funcionamento do ensino superior e sua articulagdo com a escola média, e as diretrizes e bases para
o ensino de 12 e 22 graus (VIEIRA e FREITAS, 2007).

Durante os Governos Goulart e Janio Quadros (1961-1964), os assuntos estavam mais voltados
a politica, economia, oposicao esquerda-direita, bem como a autocracia, que perdurou por 21 anos.
Claro que em outros governos o tema educacao era discutido, porém ganhou mais for¢a apos a Lei
n. 5.540/1968, que regulamentou a reforma universitaria e fixou normas de organizagéo e funciona-
mento do ensino superior € sua articulagdo com a escola média.

A partir de 1970, com dados ja estudados e contabilizados, alcangou destaque o aumento na
oferta de matricula publica a estudantes no ensino fundamental, o que foi ao encontro dos investi-
mentos para a educagao, obtendo uma qualidade ainda precaria de ensino. Nova politica educacio-
nal, com o retorno ao Estado democratico, tomou novo rumo apenas em 1985, com o objetivo de
incorporar os brasileiros aos direitos basicos previstos na Constituicdo. Foi rediscutida em 1988 a
Nova Lei de Diretrizes e Bases, havendo mobilizagdo de novo estatuto para a educagéo. Contudo,
nos demais governos, o tema educagao enfraqueceu novamente.

Nesse periodo, outros importantes avancgos foram firmados, como em 2007, com a aprovacao
do Plano de Desenvolvimento da Educac¢ao (PDE) e com a premissa de ampliar os investimen-
tos na educacéao basica, na educacao profissional e na educacgao superior. Destaca-se, também,
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a criagdo do Fundo de Manutencao e Desenvolvimento da Educagéo Basica e de Valorizagao
dos Profissionais da Educagéo (Fundeb), criado pela Emenda Constitucional n. 53/2006 e regu-
lamentado pela Lei n. 11.494/2007 e pelo Decreto n. 6.253/2007, em substituicdo ao Fundo de
Manutencao e Desenvolvimento do Ensino Fundamental e de Valorizagdo do Magistério (Fundef),
que vigorou de 1998 a 2006. Conforme GOMES (2016), o Reuni, Programa de Apoio a Planos
de Reestruturacdo e Expansdo das Universidades Federais, fomentou iniciativas de programas
e politicas embasados na democratizagao e inclusdo social e racial, na concessao de bolsas, no
estimulo a consolidagao e ao desenvolvimento da pds-graduacao e da pesquisa em universidades
e institutos, entre outros projetos.

Infelizmente, mesmo apds essas significativas reformulagdes no ensino, sendo ele basico ou
superior, entre os governos FHC e Lula, o sistema de ensino continua elitista e pouco inclusivo,
conforme mencionado por VIEIRA e FREITAS (2007, p. 97):

O dever do Estado para com a educagéo é colocado em segundo plano na medida em
que Ihe é atribuida uma fungao compensatdria (...) a educagéo publica é concebida como
aquela destinada aos que néo puderam arcar com os custos do ensino privado. O velho
preconceito contra o ensino publico, antes denunciado, permanece arraigado no pensa-
mento do legislador.

As instituicdes de ensino publico, dessa forma, estdo atreladas a uma visao de participagéo e
controle social, no que diz respeito ndo so6 a inclusdo do cidaddo a educagéo, mas, principalmen-
te, a continuidade e a conclusao de seu curso nesse processo educacional, que se estima ser de
boa qualidade. Essas acdes precisam ser conectadas e refletirem melhorias na educacao. Outras
questdes podem ser levantadas, como: além de investimentos académicos para o crescimento
profissional, ha a preocupacéao por parte do Governo e/ou da instituicdo no crescimento desse pro-
fissional enquanto riqueza humana e qual é a relagéo desse sujeito com a sociedade e, ainda, com
a familia e com os docentes, em suma, como estdo sendo construidas as relagdes sociais no dmbito
da universidade? Relagbes essas inseridas num contexto de cobrancas e competitividade? Analise
mais apurada diante dos egressos na UnB também s&o pontos que precisam ser cuidadosamente
analisados, e ndo so relativizados no sistema da institui¢cao.

3 PARA QUE SERVE UMA OUVIDORIA UNIVERSITARIA?

A fim de melhor compreender a importancia de uma Ouvidoria, sendo ela publica ou ndo, uni-
versitaria ou ndo, é necessario contextualizar o surgimento de sua criagdo no mundo e no Brasil.
O primeiro conceito ligado a ideia de Ouvidoria surgiu na Suécia, em 1809, cujo termo adotado,
Ombudsman, significava representante do povo ou provedor da justica. No dicionario HOUAISS
(2009), esse registro é definido como aquele “profissional, em instituicdo publica ou privada, encar-
regado de receber e investigar reclamacgdes de cidadaos, estudantes, consumidores etc.”. De forma

58 | Revista Cientifica da Associagéo Brasileira de Ouvidores/Ombudsman — Anos 4-5 - n° 4 - 2021-2022

sucinta, MARQUES (2016, p. 1) também estabelece que

o termo Ombudsman (grifo nosso) tem origem na Suécia e significa “representante do
cidadao” ou “provedor da justica”. A figura do Ombudsman surgiu em 1809, nos paises
escandinavos, com a fungdo de mediar e buscar as solugdes para as reclamagdes da
populagao no Parlamento. Aqui no Brasil, o cargo de Ombudsman é semelhante ao de um
Ouvidor, responsavel por mediar a conversa entre cliente e empresa.

No Brasil, o conceito de Ouvidor surgiu ainda no periodo colonial, mais precisamente em 1548,
€ possuia o cargo equivalente hoje ao de ministro da Justica, que agia na defesa da ordem juridica,
dos direitos politicos e das garantias constitucionais. O rei de Portugal a época, Dom Joéo lll, no-
meava uma pessoa de sua confianga para exercer a fungéo de “juiz’, aplicando as leis criadas por
ele e resolvendo os conflitos criados pela populagéo colonial. Esse conceito difere do atual, pois o
objetivo de Ouvidor naquele periodo n&o era representar o povo, mas, exclusivamente, o rei (CGU/
0OGU, 2012a).

Retornando ao significado tedrico e correlacionando o significado de Ombudsman ao conceito
de Ouvidoria, a institucionalizacao de uma Ouvidoria universitaria tem por finalidade precipua ser
um agente promotor de mudanga educacional, importante mecanismo de governanca, de modo
a garantir ao maximo e no que couber a satisfagdo das demandas do cidadao e, ainda, enquanto
instrumento de gestédo, fomentar constante melhoria dos procedimentos e da prestacao de servi-
¢os. Nesse olhar € que as atribuicdes de um Ouvidor brasileiro se diferem das de um Ombudsman
europeu, pois, conforme defendido por LYRA (2011, p. 176), “enquanto o primeiro ndo precisa ser
jurista, ao segundo, regra geral, se requer esta formagao, precisamente porque lhe cabe exercitar o
controle da legalidade stricto sensu’.

No caso da Ouvidoria da UnB, essa constante melhoria encontra-se atualmente em conformi-
dade com seu Regimento Interno, com o Regimento e Estatuto da Universidade de Brasilia, com a
Portaria n. 581/2021, com a Lei n. 13.460/2017, entre outros normativos legais.

Uma Ouvidoria universitaria corrobora com esse formato e mecanismo de participacao e con-
trole social por meio de avaliagdo permanente e melhorias no servigo ofertado ao cidadao, que
anseia por melhorias educacionais em determinada instituicdo de ensino superior. Isso é o fazer
politicas publicas. Para ser Ouvidor universitario, € evidente, ha necessidade de ser um profissional
possuidor de habilidades e técnicas, como uma boa escuta, ter compreensao do caso a ser tratado
com vistas a melhor entendimento acerca do possivel conflito, mas, também, possuir sensibilidade
diante de problemas que afetam os interessados que buscam por esses servigos, além de possuir
as seguintes caracteristicas: “ética, imparcialidade, confiabilidade, autonomia, transparéncia, poder
de decisao, sigilo, conhecimento da instituicdo e comprometimento do Ouvidor e de seus dirigentes”
(FNOU, 2017, p. 17). Recepcionar, analisar uma demanda e acionar posteriormente os 6rgdos com-
petentes que tratam do assunto referente sdo também da competéncia desse profissional. Antes
de encaminhar ao setor competente um caso, € indispensavel conhecer a sua instituicao a fim de
acionar corretamente determinado setor, priorizando resposta habil ao cidadao, tendo em vista que
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em uma Ouvidoria conta-se prazo para resposta a esse cidadao; em especial pelo fato de se ter a
nocao de que esse mesmo cidadao, ao ter percorrido outro setor na instituicao, provavelmente ja
“perdeu” tempo em tramitar sua demanda.

Além disso, é importante que o Ouvidor universitario participe de reunides com os gestores
maximos da sua organiza¢ao, como reunides de equipe, conselhos, camaras, com a inteng¢éo de se
atualizar nos diversos assuntos da sua academia, podendo, inclusive, atuar como critico interno a
partir dos relatos que lhe sdo apresentados. Dessa forma, como defende LYRA (2000, p. 89), o Om-
budsman universitario é inserido no contexto da chamada democracia participativa das comunidades
(interna e externa a instituicao), no controle social da Administragéo Publica, ou na propria gestéo.

Entender de uma Ouvidoria € compreender esse instrumento de democracia participativa, pois
esse setor funciona como a “voz” do interessado que muitas vezes grita em siléncio diante de
possiveis irregularidades, podendo ultrapassar assuntos ligados aos dmbitos académico e adminis-
trativo, compreendendo, inclusive, o pessoal. O Ouvidor é o representante desse interessado, atu-
ando com imparcialidade e ética na defesa de direitos legitimos do usuario e em prol da instituicao,
tanto em ambito académico como administrativo.

Concentrar-se em melhorias que resultam em manter o equilibrio institucional faz parte desse
processo de politicas publicas: é o fazer e o acompanhar esses “fluxos de decisdes”, conforme men-
cionado por SARAIVA e FERRAREZI (2007, p. 28). E é exatamente esse o papel da Ouvidoria. As
caracteristicas desse processo de politica publica, de acordo com o descrito pelos mesmos autores
(2007, p. 31), estao divididas em quatro componentes, como segue:

a) institucional: a politica é elaborada ou decidida por autoridade formal legalmente cons-
tituida no &mbito da sua competéncia e é coletivamente vinculante; b) decisoério: a politica
€ um conjunto-sequéncia de decisdes, relativo a escolha de fins e/ou meios, de longo ou
curto alcance, numa situagdo especifica e como resposta a problemas e necessidades;
¢) comportamental, implica agédo ou inagao, fazer ou nao fazer nada; mas uma politica &,
acima de tudo, um curso de agdo e ndo apenas uma decisao singular; d) causal: séo os
produtos de agdes que tém efeitos no sistema politico e social.

Apesar de importante avango do Brasil referente ao direito de todos a educagao, lamentavelmen-
te essas politicas publicas educacionais nao possuem processo de continuidade diante dos desafios
na educacao, dificultando muitas vezes até a permanéncia do cidadao numa instituicao. Por isso,
além da participacao social, € necessario o controle social, o qual consiste no processo de continui-
dade de melhorias institucionais e, do mesmo modo, na avaliagdo e no monitoramento delas.

4 IMPORTANCIA DE UMA OUVIDORIA NA UNB

“Por que criar uma universidade em Brasilia?” Conforme bem explicitado por Darcy Ribeiro
(UNIVERSIDADE DE BRASILIA, 2011, p. 17), para fazer a diferenca positiva entre as diversas
universidades inviaveis existentes no Pais e fazer surgir uma instituigdo mais moderna no processo
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de ensino e de pesquisa e, fundamental frisar, de um grande nucleo cultural. Criar uma instituicao
superior é ir além “do formar academicamente o cidadao”, consiste no ato de poder criar uma “po-
sicao que favorega o desenvolvimento, pelo aluno, do poder de criagao cultural, do espirito critico e
do pensamento reflexivo”, como destacado por MOROSINI (2016). Instituir uma Ouvidoria na UnB,
outrossim, é permitir que esse processo de fortalecimento educacional possa atuar de forma conti-
nua e progressista.

Importante perceber que a estruturacdo das Ouvidorias brasileiras é proveniente da década de
1990, acoplada ao processo de redemocratizacao do Brasil, o que se deu a partir da quebra da dita-
dura no Brasil. A Ouvidoria da UnB, por sua vez, foi criada em 1993, destacando-se como a segunda
Ouvidoria universitaria em ambito nacional. Ressalta-se todavia que, ndo obstante sua criagdo datar
do periodo supracitado, ela foi derrogada em 1997, por razdes institucionais ainda obscuras para
a comunidade como um todo, voltando a ser reativada e instituida por meio de Regimento Interno
aprovado pelo Conselho Universitario — 6rgao superior maximo de deliberagao coletiva da Universi-
dade — somente em 2011. Portanto, houve um siléncio simbdlico quanto ao seu funcionamento que
requer uma analise mais acurada.

A Ouvidoria da UnB, conforme ja citado, atua em conformidade com os contidos no Regimento
e Estatuto da Universidade, com a Portaria n. 581/2021, com a Lei n. 13.460/2017 e com o seu Re-
gimento Interno, atualizado em 20/3/2018, o qual define em seu art. 12 que

A Quvidoria da Universidade de Brasilia € um 6rgéo de promogéo e defesa dos direitos
de estudantes, docentes, servidores técnico-administrativos e da comunidade extrauni-
versitaria em suas relagdes com a UnB, em suas diferentes instancias administrativas e
académicas.

Sendo assim, corrobora com o abarcado no Decreto n. 9.400/2018, que institui o Forum Na-
cional de Ouvidores dos Direitos Humanos, no ambito do Ministério dos Direitos Humanos, e que
possui as seguintes competéncias:

| - promover o reconhecimento das atividades de Ouvidoria dos direitos humanos pelos
gestores dos 6rgaos e das entidades aos quais se vinculam;

I - estabelecer procedimentos para o reencaminhamento de manifestagdes entre as Ou-
vidorias dos direitos humanos, com vistas ao tratamento pela Ouvidoria competente;

[l - sugerir pardmetros e instrumentos para acompanhamento, pela sociedade civil, das
manifestacdes relativas as violagdes dos direitos humanos;

IV - propor medidas de aperfeicoamento e de fortalecimento das Ouvidorias dos direitos
humanos, com vistas a sua autonomia e a sua independéncia; e

V - oferecer sugestbes voltadas para o aperfeicoamento institucional dos 6rgéaos e das
entidades publicos quanto a promogao e a protegéo dos direitos humanos fundamentais.

Com as premissas apresentadas acima, pontua-se que o processo de gestao para melhor politi-
ca de educagao na Universidade de Brasilia consiste, a priori, em olhar para o cidaddao como parcei-
ro em prol desse crescimento institucional, recepcionando a manifestagdo dele como um provavel
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impulso para novas ideias de melhorias educacionais e, por que nao dizer, pessoais. Nao ha que
se falar de uma educacao de exceléncia se 0 seu publico, seja ele técnico, docente ou discente,
nao estiver em sintonia com esse caminhar, portanto, € indispensavel que a UnB e sua comunidade
interna se coloquem em um lugar de escuta. Isso é o fazer politicas educacionais, a universidade
em agao, revigorando de forma continua e fortalecendo o debate teérico-metodoldgico.

5 CONSIDERAGOES FINAIS

A Universidade de Brasilia € uma instituicdo também de cunho politico, a estruturagao e a soli-
dificacdo de dada area e/ou programa atende a visdo de quem o constréi ou o implementa, assim,
considerando que, infelizmente, houve ruptura na implementacao da Ouvidoria da UnB e, por con-
seguinte, nos mais diversos atores sociais que conduziram esse processo, desta feita, sdo, no mi-
nimo, duas versoes e olhares diferenciados sobre esse importante locus de controle e participagcéo
social, portanto, enfoques distintos que certamente alteram a sustentagao tedrica e metodoldgica
da area no que tange a seu planejamento, gestdo, monitoramento e, também, avaliagao, fato que
se refletiu em suas acgdes e manifestagdes.

Caso se leve em consideragao o fato de que mesmo politicas publicas bem planejadas séo alvos
de erros técnicos e politicos, veja 14, entdo, aquelas que estdo em constante metamorfose. Portanto,
0 caminho é a institucionalizacao pela UnB, cada vez mais, de sua Ouvidoria, como instrumento es-
tratégico para sua gestao, na condi¢cao de que essa ocupe o lugar de “Pedagogia da Administragao”.

Nesse cenario, a Ouvidoria funciona como espaco dialégico entre a sociedade — comunidade
académica e a externa — e a UnB, ansiando realizar agbes com vistas a garantia da participagao e
do controle social ao contemplar os preceitos constitucionais da legalidade, da eficiéncia, da mora-
lidade, da transparéncia, da publicidade, da economicidade, da efetividade e, ainda, da autonomia
e da isonomia, ao passo que trata as demandas recepcionadas com isencdo, com o fito de que
o cidadao, ao ser ouvido, tenha seu direito respeitado e receba resposta das areas demandadas,
com a premissa de valorizar a defesa dos direitos humanos, da ética e da inclusdo social. Esse é
0 NOSSO caminhar.
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OUVIDORIA E CONSELHO DE USUARIOS DOS SERVIGOS PUBLICOS:
DESAFIOS DE IMPLEMENTAGAO
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Resumo

A edicao do decreto governamental que instituiu e regulamentou o Conselho de Usuarios
dos Servigos Publicos trara novos desafios a Administracdo Publica, em particular para as
Ouvidorias. Como canal de participagéo direta do cidadao na gestéo publica, as Ouvidorias
despontam como 6rgéo essencial aos objetivos previstos nesse decreto. A implementagéo
do conselho, segundo a norma, ficara sob responsabilidade das Ouvidorias, para facilitar a
comunicagao entre os gestores dos servigos publicos e os usuarios, bem como possibilitar
controle social, transparéncia e melhoria da qualidade na prestagdo dos servigos publicos.
Assim, o presente estudo circunscreve-se as Ouvidorias hospitalares, visando analisar os
desafios das Ouvidorias publicas, a partir da adogao dessa nova ferramenta de participagéo
social inserida nos seus escopos de atuacao. Trata-se de estudo descritivo exploratério, de
abordagem quantitativa e representatividade nacional, com dados de 20 Ouvidorias de Saude
federais, obtidos por meio do Projeto Coleta OGU 2014. Quanto aos principais resultados, foi
constatada a necessidade de melhoria em recursos e processos de trabalho, adequagao da
estrutura organizacional e das normas internas das Ouvidorias. Conclui-se que as Ouvidorias
hospitalares, objeto do estudo dessa pesquisa, apresentam condicbes desfavoraveis para
a implementagao da nova ferramenta de gestado participativa, destacando-se a auséncia de
autonomia funcional, dificuldades na divulgagéo de suas atividades e na gestdo da avaliagédo
de seu desempenho.
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Abstract

The edition of the Government Decree that regulates the Law that institutes the Council of
Users of Public Services will bring new challenges to the public administration, in particular
to the Ombudsman. As a channel for direct citizen participation in public management, the
Ombudsman’s Offices emerge as an essential body for the objectives set forth in this Decree.
The implementation of this council, according to the norm, will be under the responsibility of
the Ombudsman, to facilitate communication between the managers of public services and
users, as well as to enable social control, transparency, and improvement in the quality of the
provision of public services. Thus, the present study is limited to hospital Ombudsman offices,
aiming to analyze the challenges of these entities’ public Ombudsman offices based on the
adoption of this new tool for social participation within their scope of action. This is an explor-
atory descriptive study, with a quantitative approach, having national representation with data
from 20 federal health Ombudsmen, according to Project Coleta OGU 2014. As for the main
results, there is the verification of the need for improvement in resources and work processes,
adequacy of organizational structure and adequacy of internal rules of the Ombudsman. It
is concluded that the hospital Ombudsmen that are object of this paper present unfavorable
conditions for the implementation of the new participatory management tool, such as lack of
functional autonomy, difficulties in disclosing their activities and in managing the evaluation of
their performance.

Keywords: Ombudsman. Users Council. Public services. Social participation.
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1 INTRODUGAO

O processo de participagao social tornou-se realidade no pais com a promulgag¢do da Cons-
tituicdo da Republica Federativa do Brasil de 1988 (CF/1988), que promoveu a aproximagao da
sociedade com o Estado formalizando instrumentos de participacao da populagdo nos processos
democraticos, tendo como principal exemplo as Ouvidorias publicas, objeto deste estudo. Com
a instituicdo do Estado Democratico de Direito, em que s&o atribuidos aos cidadaos poderes de
fiscalizagdo e controle dos governantes em todas as esferas de poder, profundas transformacoes
foram promovidas no Brasil. Em decorréncia do processo de redemocratizagdo, a implementacao
do Sistema Unico de Saude (SUS) pode ser considerada como uma das maiores conquistas.

Atualmente a sociedade tem a seu alcance diversos meios de entrar em contato com a Admi-
nistracao Publica. Entre os canais disponiveis podem-se mencionar as centrais de relacionamento
on-line, telefonia gratuita, sites institucionais, correios eletrénicos, cartas, Servico de Informacgao ao
Cidadao (SIC) e Ouvidorias. O Estado revela-se disposto a acolher as demandas sociais e disponi-
biliza uma variada gama de mecanismos, de forma a alcangar a pluralidade de perfis encontrados
na sociedade.

De acordo com MENEZES (2017), o processo de redemocratizagdo, iniciado na década de
1980, foi arcabougo para a produgao de mecanismos de efetivagdo do controle social e da participa-
¢ao do cidadao nas politicas publicas nos mais diversos niveis governamentais e por meio de tantos
outros dispositivos legais favoraveis de participagao social.

ROCHA (2018) afirma que a area da saude foi a primeira que institucionalizou a participagao
popular nas tomadas de decisado, através de conselhos e conferéncias. A Lei n°® 8.142/1990 esta-
belece que a representacdo da sociedade nesses colegiados sera paritaria (nUmero igual de re-
presentantes por categoria) em relagao aos demais grupos participantes, buscando uma cogestéao
participativa (BRASIL, 1990).

Segundo MADRIGAL (2016), o advento do Estado Democratico de Direito impds ao Estado
uma atuacao pautada na transparéncia e eficiéncia da Administracao Publica, uma vez que numa
democracia os valores da cidadania encontram-se profundamente consolidados. Ainda, nos ensina-
mentos de QUINTAO (2019), com a redacéo dada pela Emenda Constitucional n°® 19 de 1998, em
seu Art. 37, § 3° a interlocugao entre Estado e sociedade ficou juridicamente definida através da
Ouvidoria publica, tornando-a uma ferramenta de participagao.

Para consolidar o Estado Democratico de Direito, foram disponibilizados aos cidadaos instru-
mentos que fortalecem a transparéncia publica, com divulgagao de dados institucionais que facili-
tam a participagao social, principalmente no que se refere a gestao publica. A Ouvidoria € um deles.

Assim, as Ouvidorias ndo figuram apenas como um canal entre o cidaddo e a Administracéo
Publica, mas também como instrumento de participacédo social que, em conjunto com os conselhos e
as conferéncias, tém por dever a promogao da interagao entre a gestao administrativa e a sociedade.

Entretanto, numa sociedade em que o cidadao se revela cada mais atuante e ciente dos seus
direitos, as Ouvidorias enfrentam desafios que merecem um debate sério, de forma a tornar os ser-
vicos publicos cada vez mais satisfatorios e condizentes com as necessidades da populagao.

Nesse contexto, o Conselho de Usuarios, estabelecido pela Lei n® 13.460/2017 e regulamenta-
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do pelo Decreto 10.228/2020, almeja aumentar o controle social, garantindo a participagédo da po-
pulacdo através dos conselhos formados e geridos pelas Ouvidorias nos processos de formulagéo
das politicas publicas. Além disso, da interpretacdo dos normativos mencionados depreende-se
que avaliagdes periddicas serao feitas pelas Ouvidorias a fim de averiguar a qualidade dos servigos
publicos ofertados e auxiliar na sugestédo de possiveis melhorias.

As Ouvidorias publicas tornam-se mais relevantes no processo de viabilizagao da participagéo
e controle social, defendendo a cidadania e os direitos dos individuos (CARDOSO, LIMA NETO e
MENEZES, 2016).

O controle social sobre as atividades da Administragcao Publica figura como elemento primordial
ao gestor publico para que a tomada de decisbes seja pautada no interesse publico. E inequivoco
o potencial democratico das Ouvidorias como instrumento de controle da gestao publica, defesa da
cidadania e direitos da populagao, pois constituem instrumento acessivel ao cidadao, por meio do
qual o individuo pode ser ouvido, se manifestar, indo além dos limites burocraticos, e participar da
construgao de politicas publicas legitimas, contribuindo para o fortalecimento da democracia e da
melhoria das condi¢des de vida dos usuarios dos servigos publicos.

O presente trabalho pretende, por intermédio de estudo descritivo exploratério e de abordagem
quantitativa, levantar os desafios encontrados para efetivacdo desse novo instrumento de participa-
¢ao social por parte das Ouvidorias publicas de saude. A base de referéncia da analise foram as ulti-
mas alteracgoes legislativas e os dados e resultados obtidos na pesquisa realizada pelo Projeto Cole-
ta OGU 2014, que tragca um panorama da realidade das Ouvidorias publicas hospitalares brasileiras.

Para tanto, o universo da pesquisa abrangeu 20 Ouvidorias publicas hospitalares que, na épo-
ca, integravam a base de dados da Quvidoria-Geral da Unido (OGU). Os sujeitos da pesquisa foram
os titulares das unidades de Ouvidoria participantes do Coleta OGU 2014 ou pessoas por eles de-
signadas para o aprovisionamento das informagoes.

2 DESENVOLVIMENTO

A expressao “participagéo social”’, muito empregada ultimamente, é notada facilmente em va-
rias instituicdes publicas de diferentes esferas governamentais, utilizada por varios partidos politicos
de diferentes matizes e amplamente defendida na internet. Essa intensificacao do seu uso vem
desde a década de 1970, quando surgiram varios movimentos sociais. Entre outras questoes, tais
movimentos defendiam: a reavaliagdo da ideia de direito e a criagdo de espacos de participagéao,
para que a sociedade civil organizada pudesse dialogar com o Estado e influenciar nas politicas
publicas (ROCHA, 2008).

Nesse periodo, o sistema de saude era excludente e segmentado em funcdo de sua vincula-
¢ao com o mercado de trabalho ou com a renda do individuo. O acesso aos servigos de saude era
limitado, sé utilizado por pessoas com vinculo empregaticio formal ou condi¢des financeiras para
arcar com o atendimento privado. As pessoas que ndo se encaixavam nessas condigcdes eram
verdadeiros indigentes, ficando a mercé das instituigdes filantrépicas que, na maioria das vezes, se
encontravam lotadas.
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Um dos principais movimentos sociais emergentes na década de 1970 propunha uma mudan-
¢a no sistema de saude vigente. A reavaliagdo da ideia de acesso a saude como direito estava no
centro desse movimento de reforma, que nao incluia apenas a tentativa de assegurar a saude como
um dever do Estado, mas também a abrangéncia dessa conquista, como um direito social atribuido
a todos os individuos, independentemente de renda ou vinculo empregaticio.

Segundo PAIM et al. (2011), a Reforma Sanitaria nasceu nesse contexto e contava com um
consideravel respaldo nacional, tanto de parlamentares progressistas e gestores da saude quanto
de pesquisadores, professores e profissionais da saude publica. Durante essa década, a reforma
ganhou forga com o Centro Brasileiro de Estudos de Saude (Cebes) e com a Associac¢ao Brasileira
de Pos-Graduagao em Saude Coletiva (Abrasco), criados respectivamente em 1976 e 1979. Na 82
Conferéncia Nacional de Saude, realizada em 1986, foi discutido o projeto do novo sistema de sau-
de brasileiro, seus fundamentos, principios e diretrizes.

A proposta de mudancga do sistema de saude brasileiro foi aprovada na Assembleia Nacional
Constituinte (1987-1988), convocada pelo entdo presidente da Republica José Sarney. Em 1988, foi
promulgada a Constituicio Federal (CF/1988), criando o Sistema Unico de Saude (SUS) e instituin-
do o dever do Estado em prover saude a populagao brasileira (PAIM et al., 2011).

Como a conquista do direito a saude foi algo do povo para o povo, a participagédo da sociedade
civil ficou legitimada por uma das diretrizes que regem a organizagao do SUS, conforme o Art. 198
da CF/1988:

As agdes e servigos publicos de saude integram uma rede regionalizada e hierarquizada
e constituem um sistema unico, organizado de acordo com as seguintes diretrizes:

| - descentralizagédo, com diregdo unica em cada esfera de governo;

Il - atendimento integral, com prioridade para as atividades preventivas, sem prejuizo dos
servigos assistenciais;

Il - participagao da comunidade.

ROCHA (2008) afirma que entre os fundamentos do Estado Democratico de Direito definidos
pela Constituicdo Federal de 1998 temos a cidadania. Uma forma de exercer esse fundamento é
estabelecendo uma relagdo com a gestao publica, ou seja, o direito a participacao, conforme o Art.
37, §3: “A lei disciplinara as formas de participagéo do usuario na Administragao Publica direta e
indireta...”.

O cidadao, estabelecendo uma nova relagao com o poder publico, busca mecanismos de par-
ticipagdo nas decisbes que envolvem os interesses da coletividade, por meio da cobranga por mais
transparéncia e eficiéncia na Administracao Publica e na exigéncia de uma atuacao mais focada
em resultados, em que a qualidade e a adequacao dos servigos as necessidades dos usuarios sao
consideradas nogoes significativas no desempenho das atividades executadas pela administragao
(SCHIKMANN, 2010).

De acordo com o Ministério da Saude (BRASIL, 2009):

Nesse contexto, o SUS surge como estratégia descentralizada para a ateng¢éo e o cui-
dado a saude, tendo por base os principios e as diretrizes de universalidade, equidade,
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integralidade e participagdo da comunidade, indicando que esta deve atuar na formulagao
€ no controle das politicas publicas de saude. Entretanto, para que ocorra a efetiva parti-
cipagéo social na gestao da saude, é fundamental que sejam elaborados mecanismos de
mobilizagdo dos diferentes sujeitos relacionados ao SUS, fortalecendo a cidadania plena.

ARANTES (2007) afirma que entre os principios do Sistema Unico de Saude (SUS) destacam-
-se como de grande relevancia social e politica a participacao popular e o controle social em saude,
ja que figuram como garantia de intervengéo do cidadao no processo de elaboragéo e controle de
politicas publicas em saude.

A gestao participativa no SUS objetiva maior aproximagao da populagdo com as demandas
de saude publica. Tal participagéo se efetiva por meio das Ouvidorias de Saude, que surgem com
objetivo de fazer a ligagdo do usuario com o SUS, a fim de estabelecer amplo debate acerca da
qualidade e o modo de execucao dos servigos de saude. Logo, o controle social ganha efetividade,
ferramenta primordial para a concretizagdo de um dos principios basilares do SUS, a participacao
da comunidade, e consequentemente o fortalecimento da democracia (BRASIL, 2014).

No Brasil, o papel das Ouvidorias foi impulsionado pelo processo de redemocratizacao, cenario
em que a participacgao ativa do cidadao na gestao publica é fundamental a democracia. Entretanto,
mesmo diante desse cenario, o contexto politico do pais nao favorecia a participagdo popular na
gestao publica. Um dos fatores desfavoraveis a concretizacdo dessa participacao era a inexistén-
cia de regulamentacao legal prevendo meios de participagcdo, como a Ouvidoria publica. Mesmo
com a edicdo da Emenda Constitucional n° 19, de 1998, que criou as bases favoraveis a cultura
da transparéncia publica, somente em 2017 foi publicada lei especifica regulamentando as formas
da participagéo popular, prevendo mecanismos de comunicacdo entre poder publico e sociedade
(LIMANETO e DURAN, 2016).

No intuito de estreitar a relagdo entre o cidadado e a Administragcao Publica, conferindo maior
efetividade no tratamento das manifestacbes dos cidadaos, entrou em vigor no dia 26 de junho de
2017 o Cdodigo de Defesa do Usuario de Servigos Publicos, instituido pela Lei n® 13.460. A referida
lei estabelece regras que dispdem sobre participacao, protecao e defesa dos direitos do usuario dos
servicos publicos da Administragcdo Publica (BRASIL, 2017).

De acordo com esse diploma legal, as Ouvidorias foi atribuida a tarefa de receber manifesta-
¢bes dos usuarios de servigos publicos e respondé-las no prazo estabelecido em lei. Entre outras
atribuicdes, cabe ainda as Ouvidorias subsidiar a gestao publica com relatérios, apontando as ma-
nifestacdes recebidas e indicando as sugestdes de melhoria que provoquem alteragbes benéficas
ao servigo publico (BRASIL, 2017).

Nesse contexto, ANTUNES (2008) acredita que as Ouvidorias de Saude ganham contorno de
espagos democraticos de interlocucéo, com a finalidade de acolher as manifestagdes dos cidadaos,
que sao categorizadas em reclamagdes, denuncias, sugestdes, elogios, solicitagdo de pedidos e
informacdes. Ademais, por meio da conciliagdo e da busca de equilibrio entre os entes publicos e o
cidadao, a Ouvidoria direciona, orienta, acompanha as demandas trazidas, dando retorno ao usua-
rio da solugdo mais adequada as questdes trazidas, valorizando os aspectos subjetivos e sociais,
fortalecendo o compromisso com a cidadania e com os principios e diretrizes do SUS.

A Ouvidoria revela-se como importante ferramenta de controle social, de acordo com SOUZA
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(2016), uma vez que tem como finalidade a satisfagcao do interesse publico, possibilitando ao cida-
dao meios de se manifestar a respeito dos servigos publicos ofertados.

Ampliando a atuagao das Ouvidorias publicas, destaca-se o Decreto n® 9.492, de 5 de setembro
de 2018, alterado pelo Decreto n® 10.228, sancionado em 5 de fevereiro de 2020. O referido Decreto
regulamentou de forma ampla a participagéo e o controle social dos servigos publicos com a criagéo
dos Conselhos dos Usuarios de Servigos Publicos, conforme previam os artigos 18 a 22 da Lei n°
13.460/2017 (BRASIL, 2017).

Os Conselhos de Usuarios de Servigos Publicos surgem como um novo canal de participagéo
direta da sociedade na avaliagcao e melhoria dos servigos publicos, funcionando como uma ponte
entre os usuarios e a gestao publica dos servigcos (BRASIL, 2021).

As diretrizes para incentivo a participagdo da populagédo nos Conselhos dos Usuarios de Ser-
vigos Publicos ficam sob responsabilidade do 6rgéao central do Sistema de Ouvidorias do Poder
Executivo federal. Além disso, fica a cargo do referido 6rgao manter um sitio eletrébnico com as ava-
liagbes dos conselhos de usuarios sobre o desempenho das Ouvidorias do sistema (BRASIL, 2020).

O periodo pos-redemocratizagdo revelou uma sociedade mais atuante na vida publica, pois
adquiriu a compreensao de que o exercicio da cidadania vai além da mera elei¢cdo de seus repre-
sentantes. Desse modo, o cidadao contemporaneo passou a exercer mais fortemente seu direito de
participacao e controle social, visando usufruir de um servigo publico de qualidade. Nesse cenario
se da a criacao de Conselhos de Usuarios que, juntamente com as Ouvidorias publicas, atuardo na
protecao, defesa e fiscalizagdo dos servigos publicos (BRASIL, 2017).

O Guia metodolégico de avaliagdo de servigos publicos elaborado pela Controladoria-Geral da
Uniao (CGU) estabelece diretrizes a serem seguidas pelo novo canal de comunicagéao instituido por
meio da criagdo do Conselho de Usuarios para a adequada prestagao de servigos, visando garantir
sua qualidade e os direitos basicos do usuario. O Conselho representa, ainda, mecanismo de trans-
paréncia sobre formas de acesso aos servicos, requisitos e formas de manifestacdo do usuario,
além de fortalecer o papel das Ouvidorias publicas.

De acordo com o Decreto n® 10.228, o Conselho de Usuarios de um servigo publico sera
composto por voluntarios previamente inscritos em plataforma virtual do Conselho de Usuarios de
Servigos Publicos. Os voluntarios poderao atuar no auxilio da melhoria de quantos servigos consi-
derar de seu interesse e em quantos 6rgaos estiverem dispostos a apoiar.

O auxilio prestado pelos conselheiros na melhoria dos servigos publicos sera efetivado, princi-
palmente, de duas formas: através de respostas a consultas formuladas pelo gestor do servigo em
conjunto com a Ouvidoria e na propositura de ideias para aprimorar os servigos (BRASIL, 2020).

O Guia metodolégico de avaliagao de servigos publicos esclarece o Decreto, orientando que as
consultas referentes aos servigos publicos prestados serdo elaboradas e disponibilizadas através
de enquetes eletrdnicas geridas na plataforma virtual do Conselho de Usuérios de Servigos Publi-
cos. O resultado das enquetes servira de parametro para a formulagéo, avaliagao e reformulagao
de servigos publicos.

Acrescenta ainda o texto normativo que a indicagao do agente publico que ocupara o cargo de
Ouvidor podera ser submetida ao Conselho dos Usuarios dos Servigos Publicos, a quem cabera
ainda acompanhar e avaliar a atuagao do Ouvidor (BRASIL, 2021).
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Lancada em agosto de 2020, a Plataforma Virtual dos Conselhos de Usuarios foi o marco
inicial do desafio a ser vencido pelas Ouvidorias publicas na aplicagdo do primeiro ciclo integral de
avaliacao dos servicos pelo Conselho. Para tanto, foi elaborado o Guia metodoldgico de avaliagao
de servigos publicos, que cria 5 passos para efetivagdo dessa avaliagdo, quais sejam, revisar a
Carta de Servigos; engajar conselheiros; entender a satisfagédo, a qualidade percebida e o proces-
so decisorio do gestor de servigos; criar as consultas e pesquisas; e avaliar os servigos publicos e
apresentar resultados (BRASIL, 2021).

A Portaria CGU n° 581, de 9 de margo de 2021, que estabelece orientagbes para o exercicio
das competéncias das unidades do Sistema de Ouvidoria, visando alinhar a atuagao do Conselhos
de Usuarios e Servigos Publicos com os procedimentos relacionados ao Forum de Melhorias de
Servigos Publicos, acrescenta ainda em seu artigo 67 que:

As unidades do SisOuv deverdo avaliar periodicamente as propostas de melhoria
registradas pelos Conselheiros no Férum de Melhorias de Servigos Publicos, disponi-
vel na Plataforma Virtual do Conselho de Usuarios, a fim de verificar a sua adequagao
e pertinéncia juntamente com o gestor do servico.

Embora as Ouvidorias tenham evoluido com o tempo, ainda ha dificuldades apresentadas no
quesito participagao social e instancia de controle, comprometendo o aprimoramento da gestao
publica. A maioria das Ouvidorias destaca a insuficiéncia no quadro de funcionarios como um
dos principais problemas. Junto a isso, temos a estrutura fisica e recursos financeiros insuficien-
tes, além da falta de interesse da alta cupula administrativa em assuntos ligados a Ouvidoria
(LIMANETO e DURAN, 2016).

O projeto Coleta OGU de 2014, dando continuidade ao projeto de 2013, instituido pela Ou-
vidoria-Geral da Uniao (OGU), com o intuito de ter um conhecimento maior sobre o panorama
das Ouvidorias publicas brasileiras, realizou levantamento e pesquisa contando com a partici-
pacao de 174 Ouvidorias, das quais 164 pertencentes a esfera federal, 10 a esfera estadual e
uma Ouvidoria distrital. Tal trabalho visou fornecer informacdes precisas sobre o quadro das
Ouvidorias analisadas, subsidiando reflexdes e questionamentos sobre o aperfeicoamento delas
(MENEZES et al., 2016a).

Dentre as 164 Ouvidorias federais, 20 sao Ouvidorias hospitalares, objeto de analise do pre-
sente estudo. Dentro dessa segmentacao de Ouvidorias, temos 15 hospitais administrados pela
Empresa Brasileira de Servigos Hospitalares (EBSERH), vinculada ao Ministério da Educagao
(MEC) e criada pelo Poder Executivo pela Lei n° 12.550, de 15 de dezembro de 2011 (BRASIL,
2011). Nesse grupo menor de 20 Ouvidorias hospitalares, duas estado localizadas na cidade de
Juiz de Fora, em Minas Gerais, no Hospital Maternidade Therezinha de Jesus e no Hospital
Universitario da Universidade Federal de Juiz de Fora (HU-UFJF/Ebserh), ambos 100% SUS.
Tal fato refor¢ca a importancia da cidade mineira como polo macro e micro de saude em Minas
Gerais, atendendo ndo sé6 a populagéao juiz-forana como também as vizinhas, conforme pode ser
observado abaixo.
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MAPA 1 — Macrorregiao Sudeste e Microrregiao de Juiz de Fora
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Fonte: SECRETARIA DE ESTADO DE SAUDE DE MINAS GERAIS (2020).

Aforma de escolha do Ouvidor foi um dos dados de analise coletado pelo Projeto realizado pela
CGU em 2014. De acordo com o relatério que resultou do projeto, essas escolhas deveriam ser
pautadas na autonomia, ou seja, buscando com que a escolha ndo tenha relagdo com a alta cupula
administrativa da organizagdo em que o Ouvidor esta vinculado. Porém, n&o é isso que se percebe,
uma vez que em 90% das Ouvidorias hospitalares o Ouvidor é escolhido pela livre nomeacao do
gestor maximo. No restante, é utilizada a lista triplice, uma espécie de decisdo compartilhada por
um colegiado interno. Logo, de acordo com MENEZES et al. (2016a), todas as Ouvidorias hospitala-
res participantes tiveram interferéncia na nomeagéao dos Ouvidores, seja por livre nomeagéo ou lista
triplice. Recentemente, por meio do Decreto n°® 10.228, ficou estabelecido que no sistema federal tal
escolha ficaria a cargo do gestor maximo, através de nomeagéao e designacgao.

No que se refere a elaboragao de planos de trabalho e metas anuais, as Ouvidorias hospitalares
apresentam numeros expressivos, 17 e 16, respectivamente. Entretanto, o mesmo néo pode ser
dito quanto aos indicadores de desempenho e a divulgagao dos relatérios de atividades. Quanto ao
primeiro parametro, apenas 11 Ouvidorias realizam a gestdo de seu desempenho. Ja em relagéao
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aos relatdrios, embora configure uma obrigacao legal, dos 20 hospitais objeto da pesquisa, somente
3 divulgam relatodrios de atividades.

No que diz respeito a gestédo de atividades relacionadas a avaliagao dos resultados, verificou-
-se que, das 20 Ouvidorias pesquisadas, 11 avaliam seus resultados e 12 realizam pesquisas de
satisfagao, ferramenta de gestdo que visa medir a satisfagdo dos cidadaos quanto a atuagao das
Ouvidorias.

No que tange ao quesito divulgacdo da Carta de Servigos ao Cidadao, que tem por objetivo
informar sobre os servigos prestados, apenas 6 confirmaram a existéncia do documento no dmbito
das proprias Ouvidorias e/ou hospitais pesquisados. Porém, desses 6 que possuem a Carta publi-
cada, 5 monitoram e avaliam o documento.

Dentre os segmentos de Ouvidorias apresentados no Projeto Coleta OGU 2014, os hospitais
s6 perdem para os bancos em numero de reclamagdes. Mas, no quesito pesquisa de satisfagao, o
desempenho dos hospitais ndo passa de mediano, apresentando 12 Ouvidorias que realizam essa
atividade. As pesquisas de satisfagcao representam importante ferramenta de gestédo, uma vez que,
conhecendo o grau de satisfagdo do usuario, é possivel identificar as melhorias que devem ser im-
plantadas e, assim, desempenhar a contento o papel da Ouvidoria.

Além de reclamacgdes, as Ouvidorias também recebem elogios, sugestdes, denuncias e soli-
citagdes. Quando os hospitais recebem elogios por meio de suas Ouvidorias, 19 publicam tal ma-
nifestacdo na internet. Se por um lado os elogios sédo divulgados, o mesmo nido acontece com
os relatdrios de atividades. Apenas 3 Ouvidorias hospitalares divulgam seus relatérios na internet,
revelando que ainda falta transparéncia, uma vez que tais relatérios poderiam auxiliar na melhoria
continua das Ouvidorias.

Os principais canais de entrada de manifestacdes estao relacionados com a internet: e-mails
e formularios eletrénicos. Ambos representam 65% do contato recebido, embora o atendimento
presencial ainda seja adotado em 95% dos hospitais, além dos contatos realizados pelo telefone.
Apesar de 80% das Ouvidorias hospitalares possuirem sistema informatizado, a plenitude é almeja-
da nao so para esse segmento, mas para todo o sistema, conforme € expresso na preferéncia pelo
contato via meio eletrénico.

Em relagdo a estrutura de pessoal disponivel para oferecer suporte as atividades de Ouvidoria
nas entidades hospitalares, foi identificado pela pesquisa que, em média, as Ouvidorias de Saude
dispéem de 3,5 funcionarios. Tal dado revela que a insuficiéncia no quadro de pessoal € um dos
problemas enfrentados nao so6 pelas Ouvidorias hospitalares, mas pela maior parte das Ouvidorias
federais (53%).

Em 50% das Ouvidorias dos hospitais, s6 Ouvidores sao autoridades de monitoramento da
Lei de Acesso a Informagéo (LAI) e 60% sao responsaveis pelos Servigos de Informagdes ao
Cidadao (SIC).

Em relagéo a estrutura organizacional que oferece suporte as atividades de Ouvidoria nos or-
gaos e entidades do Executivo federal, 15% dos representantes das Ouvidorias hospitalares infor-
maram que suas Ouvidorias ndo dispunham de unidades descentralizadas, seja sob a forma de
unidades formais de Ouvidoria, seja sob a forma de meras estruturas de interlocugao.

“Aavaliacao de resultados é outro importante instrumento a disposi¢éao das Ouvidorias publicas,
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por tornar possivel a afericdo da consecugao dos objetivos previamente tragcados e por oferecer sub-
sidios ao aperfeigoamento de suas a¢des no futuro” (MENEZES, 2016b). Entretanto, a maior parte
das Ouvidorias hospitalares nao se utiliza desse instrumento: apenas 55% avaliam seus resultados.

3 CONSIDERAGOES FINAIS

Se, por um lado, as inovagobes trazidas pela regulamentacao dos Conselhos de Usuarios dos
Servigos Publicos elevam o grau de empoderamento das Ouvidorias, por outro aumentam o ni-
vel de exigéncia, presteza, responsabilidade e capacidade de trabalho de seus integrantes. Para
efetiva implementacao das medidas previstas no Decreto n°® 9.492/2018, varias iniciativas serao
necessarias, como a instituicao de novos processos de trabalho relacionados a gestao da informa-
¢ao e avaliagdo de desempenho, a adequacgao da estrutura organizacional, o incremento de novos
recursos de trabalho (pessoal, fisico e tecnoldgico) e a elaboragdo ou modificagdo de normas
internas das Ouvidorias.

Tendo como base as novas fungdes a serem assumidas, outra questao significativa para fortale-
cer o reconhecimento interno das Ouvidorias no processo de interlocugao entre o cidadao e a Admi-
nistragdo Publica é a capacitacao de seus integrantes, para que possam atuar com protagonismo,
autonomia e proatividade.

Concomitantemente, a capacitagao deve ser estendida a toda a organizagéao, ja que a intengéo
do legislador foi a de favorecer a alteragdo na cultura e conduta das instituigbes como um todo.
Somadas a rotinas de capacitagao e sensibilizagdo, as mudancgas s6 poderao ser consolidadas se
acompanhadas de projeto de comunicacao direcionado tanto ao publico interno quanto externo. O
projeto de comunicac¢ao deve contemplar orientagdes aos funcionarios publicos quanto a seus de-
veres como prestadores do servigo e aos cidadéos quanto a seus direitos de participagéo na gestao
publica, conforme garantido pela norma que cria o conselho de usuarios.

Ao referenciar diretamente o instituto da Ouvidoria como principal instrumento de participagédo
cidada nos servigos publicos, o legislador ordinario reconhece as Ouvidorias como canais de co-
municacgao instituidos dentro dos 6rgéos publicos para assegurar que a sociedade expresse sua
opinido sobre os servigos prestados e no intuito de participar diretamente da gestéo publica. De for-
ma implicita, o Decreto atesta que o direito a comunicacgéao é requisito essencial para a participagao
popular e que a comunicagao deve ser feita por intermédio das Ouvidorias.

A criagdo do conselho de usuarios possibilita a execugado de atividades que o Projeto Coleta
OGU 2014 mostrou ser precaria ou com espacgo para melhoria, pelo enorme volume de trabalho
el/ou pela falta de pessoal. Tais atividades englobam a realizagdo de pesquisa de satisfagédo e a
coleta organizada de dados sobre os servigcos prestados. Para que as informacdes possam ser
compartilhadas e fornegcam suporte a tomada de decisoes, torna-se fundamental a integragéo entre
Ouvidorias e conselhos de usuarios.

As atividades desempenhadas pelos conselhos podem amenizar o volume de trabalho das
Ouvidorias, criando a possibilidade de melhorar o pior parametro constatado no projeto Coleta OGU
2014: divulgagao do relatério de atividades na internet. Outro pardmetro que exige maior atengao é
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a Carta de Servigos ao Cidadao. Os resultados da pesquisa apontam que a maioria dos hospitais
nao disponibiliza o documento.

Os conselhos de usuarios conferem as Ouvidorias publicas uma possibilidade adicional de
alcancar seu pleno objetivo de ser um canal de escuta qualificada da voz dos usuarios dos servigos
publicos, uma vez que propicia aos cidadaos enxerga-las como instrumento de avaliagado e melhoria
continua da gestéo publica e de mudancga social.

Ante essas novas diretrizes, que se somam as atribuices legais ja previstas, mostra-se rele-
vante abordar os desafios a serem vencidos pelas Ouvidorias publicas no desempenho das novas
atribuicdes trazidas com a implementagao dos conselhos de usuarios. Dentre esses desafios, pode-
mos destacar a necessidade de aumentar a credibilidade dos relatérios de Ouvidoria para embasar
decisbes tomadas pela gestao, fortalecer a autonomia dos Ouvidores, melhorar as estruturas das
Ouvidorias, aprimorar sua gestao e capacitar as equipes que irdo conduzir esse Novo processo.

Devido a defasagem temporal dos resultados obtidos pelo Projeto Coleta OGU realizado em
2014, os pontos de melhoria nele apontados podem ja ter sido sanados. Desse modo, os resultados
pretendidos por este artigo apresentam limitagdes importantes em razéo da inexisténcia de dados
mais recentes quanto ao diagnostico situacional das Ouvidorias de 6rgaos publicos no Brasil. Um
levantamento de dados atualizado em relagdo ao cenario dessas Ouvidorias contribuiria para uma
analise mais precisa das melhorias a serem implementadas.

Tendo em vista a estrutura atual encontrada em grande parte das Ouvidorias hospitalares,
objeto da pesquisa, o relatério gerado pelo Projeto Coleta OGU 2014 revelou as condigbes des-
favoraveis observadas em grande parte delas, destacando-se, entre outros problemas, a falta de
autonomia funcional dos érgaos e as dificuldades no que tange a efetividade na divulgacao de suas
atividades e na gestao da avaliagdo de seu desempenho.

Nao obstante as limitagbes encontradas em grande parte das Ouvidorias dos hospitais pesqui-
sados, a inovagao trazida pelo legislador com a criagédo dos conselhos de usuarios promovera a fa-
cilitagao da contribui¢ao social, mantendo as Ouvidorias como porta de entrada para a participacao
popular na gestéo publica, a fim de melhorar o desempenho dos servigos publicos prestados.
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A VINCULAGAO DAS MANIFESTAGOES DO CIDADAO AS INDICAGOES E AO
REQUERIMENTO DE ACESSO A INFORMAGAO NO PODER LEGISLATIVO
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Resumo

Este artigo procura explorar como as manifestagdes dos cidadaos apresentadas nas Ouvi-
dorias Legislativas podem se transformar em Indicagées ou em Requerimento de Acesso a
Informacao pelo Parlamento. Os dois institutos sdo apresentados de forma comparativa com
base nos regimentos internos da Camara dos Deputados, Senado Federal, Assembleia Legis-
lativa do Estado de Pernambuco e Camara Municipal de Recife, para demonstrar o seu fun-
cionamento, limites e dificuldades e como repercutem na esfera federal, estadual e municipal.
Ao final, o trabalho procura refletir sobre um possivel redirecionamento das manifestacdes
do cidadao pelas Ouvidorias Legislativas, em determinadas circunstancias, para o formato
destas proposicdes legislativas como forma de otimizar o exercicio do controle externo da
Administragcédo Publica, cuja titularidade é do Poder Legislativo.
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Abstract

This article aims to explore how the citizens’ complaints applied to the Legislative Ombuds-
man’s offices can become “Indicagbes” or a parliamentary request for access to information.
These two institutes are presented comparatively based on the internal regulations of the
Chamber of Deputies, the Federal Senate, the Legislative Assembly of the State of Pernam-
buco and Local Parliament of Recife, to demonstrate their functioning, limits and difficulties
and how they have repercussions both at the federal, state and local levels. In the end, this
paper instigates to reflect on a possible redirection of citizen’s application by Legislative Om-
budsmen, in certain circumstances, to the format of these legislative proposals as a way to
optimize the exercise of external control by the public administration, which duties lies on the
Legislative Branch.

Keywords: Indicagbes. Complaints. Access to Information. Parliament. Ombudsmen.
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1 INTRODUGAO

O presente estudo visa analisar dois institutos que sdo bem peculiares no dia a dia do Poder
Legislativo: as Indicagdes e o Requerimento de Acesso a Informacgao pelo Parlamento. O objetivo é
averiguar quais os pontos de conexao e as dificuldades que podem ser encontradas para que sejam
vinculados as manifestagdes do cidadao perante as Ouvidorias Legislativas e o uso destes tipos de
intervengao, muito representativos do exercicio do poder fiscalizatério no controle externo da Admi-
nistragao Publica.

Como é cedigo, o modelo de separacgao de poderes e de suas fungdes tipicas no Estado Brasilei-
ro atribuiu ao Poder Executivo a fungao administrativa, ou seja, a de executar as atividades dentro da
sua competéncia, conforme distribuicao prevista no texto constitucional. Ao Poder Legislativo, além
da fungao de inovagao legislativa, foi definida como sua a fungao fiscalizatéria de controle externo da
Administragao Publica, cabendo ao Poder Judiciario a fungao judicante (CANOTILHO, 2013, p. 145).

Por este motivo, o caminho primario para se buscar informagdes ou formalizar insatisfacbes
contra a omissdo ou a ma atuagao do Poder Executivo, através dos seus 6rgaos, € junto das suas
respectivas Ouvidorias. Nelas, o cidadao espera que sua demanda seja ouvida pelo proprio érgao
reclamado e/ou que seja devidamente tratada, em sede de controle interno, para uma possivel so-
lugdo ou atuacao que lhe compete.

Nada obstante, apds esgotados todos os recursos, nem sempre a informacao é fornecida ou a
insatisfagéo é corrigida pelo érgao reclamado. Pode ocorrer que uma informacao seja negada ou
uma decisdo mantida, sem nenhum ato de gestéo praticado, por questdes meramente de politica
local, aliangas e compromissos eleitorais, corporativismo, persegui¢ao politica, dificuldades orca-
mentarias, dentre outras influéncias de natureza politico-administrativa que impedem a solugéo do
caso, e o cidadao se sente com “as maos atadas”.

E neste cenario que o cidaddo pode provocar a atuacdo do Poder Legislativo, uma vez que,
além do exercicio do controle financeiro-orgamentario, a cargo dos Tribunais de Contas?, cabe-lhe
0 exercicio do controle politico-administrativo sobre todos os atos praticados pela Administragcao
Publica®. Com este fundamento constitucional, o cidaddo pode protocolar sua manifestagédo perante
as Ouvidorias Legislativas instaladas na Camara dos Deputados, Senado Federal, Assembleias
Legislativas e Camaras Municipais (MORENO, 2017/2018).

Por conseguinte, a questao a ser enfrentada diz respeito ao modus operandi, ou seja, como
as manifestagdes do cidadao que chegam as Ouvidorias Legislativas podem ser mais bem otimi-
zadas dentro do ambiente parlamentar. E possivel que uma reclamagao do cidad&o possa assumir
o tramite de uma proposicao legislativa denominada Indicagao? O pedido de acesso a informacgao
negado ao cidadao, com esgotamento de todos os recursos, pode ser reiterado e convertido em
requerimento de acesso a informacgao formulado pelo Parlamento?

Enfim, o presente artigo ilustra ainda, nos anexos, exemplos praticos dessas duas alternativas
que vigoram nas Casas Legislativas, tomando como fonte de estudo os Regimentos Internos da

2 Vide arts. 70 e 71 da Constituicdo Federal.
3 Reza a Constituigdo Federal como competéncia exclusiva do Congresso Nacional:
Art. 49, X —fiscalizar e controlar, diretamente, ou por suas Casas, os atos do Poder Executivo, incluidos os da administragéo indireta; [...]
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Camara dos Deputados, do Senado Federal, da Assembleia Legislativa do Estado de Pernambuco
e da Camara Municipal do Recife, para desenvolver o tema sob a 6tica do que acontece no Poder
Legislativo, tanto na esfera federal quanto na estadual e municipal.

2 AS INDICAGOES NO PODER LEGISLATIVO

As Indicagdes no Poder Legislativo estdo previstas nos Regimentos Internos do Parlamento
brasileiro. Elas surgiram em comunh&o com o processo de redemocratiza¢ao brasileiro e visam dar
concretude ao comando constitucional relativo ao poder fiscalizatério da Administragao Publica que
é titularizado pelo Poder Legislativo.*

Inicialmente, as Indicagdes foram timidas no ambiente legislativo e ndo tiveram mui-
to impacto como manobra importante de atuacao parlamentar. Na Camara dos Deputados, en-
tre 1992 e 2005, obteve-se um total de 13.401 indicagbes, apresentadas entre 1992 e 2005.5

Entretanto, nos dias atuais, o instituto tem sido bastante acionado em todas as Casas Legislativas.
Nos ultimos anos, na Assembleia Legislativa do Estado de Pernambuco desde 2015 até marcgo de
2021, os Deputados Estaduais elaboraram mais de 18.882 pedidos de Indicagado.®

No plano federal, no Regimento da Camara dos Deputados Federais’ e no Regimento do Sena-
do Federal® as Indicagdes tém previsdo semelhante, isto porque, no Senado Federal, 0 Regimento
Interno foi recentemente alterado pela Resolucao 14/2019, passando as Indicacdes a ter ndo so-
mente efeitos internos, mas também externos, sendo ambas as previsdes referéncias para que o
procedimento seja replicado nas demais Casas Legislativas do pais.

Na Camara dos Deputados:

Art. 113. Indicagao é a proposig¢ao através da qual o deputado:
| - sugere a outro Poder a adogao de providéncia, a realizagao de ato administrativo ou de
gestéo, ou o envio de projeto sobre a matéria de sua iniciativa exclusiva;
Il - sugere a manifestagdo de uma ou mais Comissbes acerca de determinado assunto,
visando a elaboragao de projeto sobre matéria de iniciativa da Camara [...]

No Senado Federal:
Art. 224. Indicagao € a proposi¢ao por meio da qual o Senador ou a comissao:
[Redacgéo dada pela Resolugéo n.° 14, de 2019]
| - sugere a outro Poder a adogéo de providéncia, a realizagdo de ato administrativo ou

4 CAMINO, Maria Ester. Indicagao Parlamentar: Proposigdo Legislativa da Cdmara dos Deputados, Camara dos Deputados Fe-
derais, setembro 2010. Disponivel em: https://bd.camara.leg.br/bd/handle/bdcamara/4744. Acesso em: 20 de maio de 2021.:

5 BRASIL. Sistema de Informagdes Legislativas: Projetos de Lei e outras Proposigdes. Brasilia: Camara dos Deputados, Centro
de Documentagéo e Informagao. Disponivel em: www.camara.gov.br/sileg/. Acesso em: 20 de maio de 2021.

6 Assembleia Legislativa do Estado de Pernambuco. Dados fornecidos pela Geréncia de Estatistica do Departamento de Servigos
Técnico-Legislativos da Secretaria Geral da Mesa Diretora da ALEPE.

7 Vide Regimento Interno da Camara dos Deputados. Disponivel em: https://www2.camara.leg.br/atividade-legislativa/legislacao/
regimento-interno-da-camara-dos-deputados/arquivos-1/RICD%20atualizado%20ate%20RCD%2021-2021.pdf. Acesso em: 21 de
maio de 2021.

8 Vide Regimento Interno do Senado Federal. Disponivel em:
https://www25.senado.leg.br/documents/12427/45868/RISF+2018+Volume+1.pdf/cd5769c8-46c5-4c8a-9af7-99be4 36b89c4. Aces-
so em: 21 de maio de 2021.
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de gestéo ou o envio de projeto sobre matéria de sua iniciativa exclusiva; [Incluido pela
Resolugéo n.° 14, de 2019]

Il - sugere que o assunto focalizado seja objeto de providéncia ou estudo pelo érgéo ou
pela comisséo competente da Casa, com a finalidade de seu esclarecimento ou de formu-
lacao de proposicao legislativa. [Incluido pela Resolugéo n.° 14, de 2019]

No dmbito estadual, pode-se exemplificar o instituto disciplinado pelo art. 213 e seguintes do
Regimento Interno da Assembleia Legislativa do Estado de Pernambuco.®
Na Assembleia Legislativa do Estado de Pernambuco (ALEPE):

Art. 213. As indicagbes, de iniciativa de Deputado ou de Comissao, encaminham
sugestdes ou apelos:
| - aos Poderes Executivo e Judiciario, para providéncias, pratica de ato administrativo ou
envio de proposigao, no ambito de suas competéncias privativas;
Il - ao Ministério Publico, Tribunal de Contas e Defensoria Publica, para providéncias,
pratica de ato administrativo ou envio de proposi¢do, no dmbito de suas competéncias
privativas;
[ll - 2 Comiss&o ou a Mesa Diretora, para elaboragao de Projeto ou outras providéncias,
relacionados a matéria de competéncia da Assembleia [...]

E, na esfera municipal, toma-se o modelo da Camara Municipal do Recife, consoante previsao
no seu Regimento Interno10, para reafirmar o uso frequente das Indicagdes pelos Vereadores.

Na Camara Municipal do Recife:
Art. 264. Serao obrigatoriamente escritos, sujeitos a deliberagéo do Plenario, com
possibilidade de discussao, os requerimentos que solicitem:

[.]
VI - envio de indicagéo ao prefeito ou a 6rgdos da administragéo direta ou indireta, suge-
rindo a execugéao de obras, servigos publicos e melhoramentos reclamados pelo interesse
publico;
VII - apelo a autoridade publica federal ou estadual, ou a entidade paraestatal ou parti-
cular, para a realizagdo de empreendimento publico ou de iniciativa privada, intimamente
relacionado com reivindicagdes de municipes [...]

A Indicacao tem natureza de proposicao legislativa e se situa no mesmo rol dos projetos de lei,
requerimentos e emendas.'? Ela pode ter autoria individual, se for promovida por um parlamentar;
ou coletiva, se for proposta por uma Comissao. Na pratica, nao tem sido observada a coautoria para
que a Indicacéo tenha maior suporte, com mais de um deputado subscritor, mas é possivel ocorrer.
Em destaque, € comum acompanhar a Indicagdo uma justificativa do subscritor que esclarece qual
a motivacao da proposigdo.™

Uma preocupagéao relevante diz respeito ao aprimoramento do texto das Indicagbes, de modo
que o parlamentar e sua assessoria devem ser capacitados para que o conteudo das Indicag¢des seja
apropriado para registrar e despertar com clareza o problema, que esteja dentro da sua competéncia

fiscalizadora, e que a autoridade a quem ela é dirigida seja a responsavel para tratar do assunto.

9 Vide Regimento Interno da Assembleia Legislativa do Estado de Pernambuco. Disponivel em: https://legis.alepe.pe.gov.br/texto.
aspx?id=1660. Acesso em: 21 de maio de 2021.

10 Vide Regimento Interno da Camara Municipal do Recife. Disponivel em: http://www.recife.pe.leg.br/atividade-legislativa/regi-
mento-interno-1/regimento-interno-10-19. Acesso em: 19 de maio de 2021.

11 Vide anexos.

12 Vide art. 211, IV do Regimento Interno do Senado Federal.

13 Vide anexos.
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Um ponto de fragilidade das Indicagbes diz respeito ao carater de sugestao ou apelo que Ihe é
emprestado, ou seja, as Indicagdes ndo compelem a autoridade destinataria a atender compulso-
riamente ao reclame, sendo discricionario o seu cumprimento. Entrementes, ndo se pode negar que
as Indicacdes podem causar incObmodo uma vez que é uma proposicao legislativa subscrita por um
parlamentar eleito, ou por uma Comissao Parlamentar, e aprovada pelo Parlamento, sendo publica-
da em Diario Oficial, tendo, portanto, substrato politico relevante para produzir efeitos.

3 COMO FUNCIONAM AS INDICAGOES

Quanto ao alcance da medida, a Indicacdo pode produzir efeitos internos, ou seja, quando &
voltada para instigar o proprio 6rgéo do Legislativo a exercer sua competéncia legislativa de pro-
duzir ou emendar uma lei; ou com efeitos externos, quando se materializa como uma sugestao ou
apelo a outro 6rgao da Administragédo Publica ou até mesmo do exterior.

As indicagdes podem depender de aprovacédo de Comissdes, do Plenario,'*a depender do Re-
gimento Interno de cada Casa Legislativa. Normalmente, as Indicagcdes com efeitos externos sao
colocadas na ordem do dia e despachadas pela Presidéncia, recebem uma numeracao de controle
e sado submetidas a publicagéo no Diario Oficial, sendo o conteudo do apelo ou da sugestdo remeti-
do a autoridade destinataria. As indicagées com efeitos internos, dirigidas a analise das Comissdes
Parlamentares, provocam normalmente a elaboracdo de um Parecer, uma vez que podem se tornar
um projeto legislativo, caso o opinativo seja favoravel; ou arquivadas, caso contrario.'

Por sua vez, nem sempre a Indicagdo tem tramitagéo livre, ou seja, alguns Regimentos im-
pdem controle da Presidéncia/Mesa Diretora e/ou submissao a decisao do Plenario, o que dificulta
a atuagao parlamentar, sobretudo quando ha interesse contrario das forgas politicas envolvidas.
Todavia, na sua grande maioria, as Indicacdes sao despachadas normalmente e encaminhadas as
autoridades, sem restricdes.

Conforme se observa, ha algumas varia¢des de procedimento das Indica¢des a depender da
Casa Legislativa a que se refere, todavia, em maior ou menor grau burocratico, as Indicagdes sao
vistas, de modo geral, como uma forma de prestagdo de contas da atividade parlamentar, ou seja,
um meio que os parlamentares utilizam para demonstrar que estao atendendo aos pleitos que Ihes
chegam, normalmente de suas bases eleitorais.

4 COMO AS MANIFESTAGOES DOS CIDADAOS
PODEM SE TRANSFORMAR EM INDICAGOES

No cenario atual ndo ha uma vinculacao legal entre as manifestagcdes dos cidadaos que sao
apresentadas nas Ouvidorias Legislativas e as Indicagdes. O que se observa € que as reclamacgdes
que surgem nas Ouvidorias Legislativas sdo encaminhadas tdo somente aos seus 6rgaos diretivos

14 Vide art. 264 do Regimento Interno da Camara de Vereadores do Recife.
15 Vide art. 113 do Regimento Interno da Camara dos Deputados.
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como a Mesa Diretora e a Presidéncia, e nem sempre se transformam em pleitos efetivos ou Indica-
¢bes, sobremodo quando essas autoridades estdo alinhadas com o governo vigente, pelo que nao
ha expectativa de que as questbes, muitas vezes relevantes, contidas nessas manifestagdes sejam
transformadas em Indicagdes.

Por sua vez, o que alimenta a elaboragao das Indicagdes por iniciativa propria do parlamentar
s&o as demandas que surgem das suas proprias bases eleitorais, atuando o deputado ou vereador
em prol de uma causa subjacente, trazida diretamente pelo seu eleitorado mais préximo. Existe uma
lacuna para o cidadao que nao tem vinculos com os parlamentares e essa vinculagao seria essencial.

Neste compasso, quando o individuo reclama nas Ouvidorias Legislativas que a sua rua esta
esburacada ou que nao foi pavimentada, ou que esta repleta de lixo nao recolhido, ou que a fiagao
da praca publica esta exposta, ou o saneamento se encontra insuficiente ou ha falta de agua na co-
munidade, sem que o governo (Poder Executivo) tenha lhe dado uma justificativa satisfatoria, sem
previsdo de qualquer solugéo para a sua reclamacao, a melhor pratica para este tipo de manifesta-
¢ao que chega as Ouvidorias Legislativas seria 0 seu envio para os parlamentares e/ou Comissdes,
para que fossem avaliadas e transformadas em Indicagdes, apds as formalidades regimentais.

Por sua vez, as sugestdes de projetos de lei e emendas que sédo protocoladas pelos cidadéos
também podem ser transformadas em Indicagbes, uma vez que, como foi visto nos Regimentos
Internos acima transcritos, esta proposta legislativa pode ser utilizada para instigar o proprio Parla-
mento, através de suas comissdes permanentes, a realizar a fungéo que lhe é inerente de inovagéo
legislativa, sendo uma forma de controle interno importante.

Noutra via, ha de ser estabelecida uma rotina de respostas obrigatorias as Indica¢des oriun-
das do Poder Legislativo pelas autoridades destinatarias, tenham elas origem nas manifestagdes
do cidadao perante as Ouvidorias Legislativas ou por iniciativa do proprio parlamentar, como uma
prestacdo de contas a ser cumprida, uma vez que se trata de atuacao tipica de controle externo,
com suporte na aplicagao do principio da transparéncia em toda a sua plenitude.

5 DA BOA PRATICA DAS INDICAGOES PELA OUVIDORIA
MUNICIPAL DA PREFEITURA MUNICIPAL DE CAMPO GRANDE/MS

Apenas para ilustrar como este meio pode ser muito bem adotado, cumpre registrar a pratica
bem-sucedida da Ouvidoria Municipal da Prefeitura de Campo Grande, que foi vencedora recente-
mente do 2° Lugar do Concurso de Boas Praticas promovido pela Controladoria-Geral da Unido em
2020, quanto ao tratamento das Indicagbes, com o Projeto intitulado: “Integragéo entre a Prefeitura
e a Camara de Vereadores de Campo Grande, MS, para atendimento das Indicagdes das necessi-
dades de Obras e Servigo a populagao”.'

Ap0s caracterizar a Indicagdo como uma “ponte” relevante entre os cidadaos e a Prefeitura de
Campo Grande, intermediada pelos Vereadores, a pratica demonstrou que houve a integracao dos

16 CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO. Disponivel em: https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/assuntos/noticias/publicado-resulta-
do-do-iv-concurso-de-boas-praticas-da-rede-nacional-de-ouvidorias. Acesso em: 18 de maio de 2021.
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Sistemas denominados SGL4"" e FALA CAMPO GRANDE,'® que permitiram maior organizagéo, ce-
leridade e transparéncia para que o prefeito deliberasse sobre as Indicagdes recebidas da Camara
dos Vereadores, permitindo, inclusive, a consulta sobre o andamento das proposicoes. '

Assim, do total de 193.785 manifestagdes dirigidas a Prefeitura Municipal para uma res-
posta e recolhidas pelos sistemas SGL4 e FALA CAMPO GRANDE, 54% foram Indicacoes
da Camara de Vereadores, sendo 46% Ordens de Servico provenientes de Municipes.?
Estes dados revelam o uso acentuado das Indicagbes no Poder Legislativo, reafirmando sua fungéo
tipica de 6rgao fiscalizador da Administragcao Publica.

Os referidos sistemas que foram implementados integrando o Poder Executivo e o Poder Legis-
lativo em Campo Grande eliminaram a duplicidade e a burocracia das manifesta¢des, minimizando
os esforcos dos vereadores para fazer uma Indicagdo, melhorando o indice de resposta a essas
Indicagbes e, assim, contribuiram para a melhoria da imagem da Camara Municipal.?!

Esta boa pratica revelou a importancia das Indicagbes propostas pelos vereadores como uma
“ponte” de comunicagao relevante entre os cidadaos e o prefeito e conferiu significado ndo somente
ao seu registro, mas também ao seu acompanhamento pelos vereadores através dos sistemas que
foram implementados, fazendo com que o prefeito passe a incluir na sua pauta de deliberagdes a
resposta necessaria a essas Indicagdes.

Desse modo, observa-se que as Indicagdes, caso sejam efetivamente implementadas com esta
caracteristica, representam um instrumento valioso para o cidad&do e um servico legislativo relevan-
te prestado pelos vereadores ou deputados, pois sdo manifestacbes dos cidadaos com o aditivo
politico necessario, fazendo com que o destinatario dessas Indicacdes se sinta compelido a apre-
sentar uma resposta em obediéncia ao principio da transparéncia.

Em destaque, a pratica chama atencao pela importancia da consolidagcado das Ouvidorias nas
Camaras Municipais, uma vez que elas poderao realizar o redirecionamento das manifestacdes
para que elas ganhem reforgo politico no plano local, com a sua conversao em Indicagbes, a exem-
plo do que ocorre de forma bem-sucedida no Municipio de Campo Grande/MS.

6 DO REQUERIMENTO DE ACESSO A INFORMAGAO PELO PARLAMENTO

Um outro mecanismo de controle previsto nos regimentos das Casas Legislativas diz respeito
ao requerimento de acesso a informacgéo formulado pelo Parlamento, através dos seus érgaos di-
retivos e comissoes.

Ao contrario das Indicagdes que possuem fonte regimental, a prerrogativa de acessar informa-
¢bes de 6rgaos publicos pelo Parlamento foi atribuida desde a Constituicdo de 1988 aos érgaos

17 SGL4 é o Sistema de Gerenciamento das INDICAGOES utilizado pela Camara dos Vereadores.
18 FALA CAMPO GRANDE ¢ o Sistema utilizado pela Prefeitura de Campo Grande para gerenciar todas as Ordens de Servigcos
abertas pelos municipes, assim como as INDICACOES dos vereadores.

19 OUVIDORIA DA PREFEITURA MUNICIPAL DE CAMPO GRANDE/MS. Projeto: Integragéo entre a Prefeitura e a Camara de

Vereadores de Campo Grande, MS, para atendimento das Indicagdes das necessidades de Obras e Servigo a populagado, 2021.
20 Id., 2021, p. 5-7.
21 Ibid, p. 7-10.

86 | Revista Cientifica da Associagéo Brasileira de Ouvidores/Ombudsman — Anos 4-5 - n° 4 - 2021-2022

legislativos, ou seja, bem antes de vigorar a Lei de Acesso a Informacgao (LAI).22

Com suporte no texto constitucional, o parlamentar tinha uma posi¢éo privilegiada como “cida-
dao parlamentar”, uma vez que havia um prazo de resposta e a configuragao de crime de responsa-
bilidade caso ndo atendida, o que ndo ocorria para os cidaddos ndo parlamentares.

Eis o que determina a Constituicao Federal:?3

Art. 50. A Camara dos Deputados e o Senado Federal, ou qualquer de suas comissoes,
poderdo convocar Ministro de Estado ou quaisquer titulares de 6rgaos diretamente
subordinados a Presidéncia da Republica para prestarem, pessoalmente, informagdes
sobre assunto previamente determinado, importando em crime de responsabilidade a
auséncia sem justificagdo adequada.

[...]

§ 2° As Mesas da Camara dos Deputados e do Senado Federal poderdo encaminhar
pedidos escritos de informagdo a Ministros de Estado ou a qualquer das pessoas referi-
das no caput deste artigo, importando em crime de responsabilidade a recusa, ou 0 ndo
atendimento, no prazo de trinta dias, bem como a prestacado de informacdes falsas [...]

Este instituto foi replicado através do principio da simetria para os Estados e Municipios, nas
suas Constituicbes Estaduais e Leis Organicas, conferindo poderes as Assembleias Legislativas e
Camaras de Vereadores, por suas Mesas Diretoras, para demandar informacdes do Poder Executi-
VO, seus 6rgaos e secretarias correspondentes.?

De modo peremptério, o pedido de acesso a informagéo, apesar de poder ser requeri-
do por um parlamentar individualmente, deve ser examinado e deliberado por Comissdo?
ou pela Presidéncia? ou Mesa Diretora?, ndo sendo possivel que o parlamentar ingresse direta-
mente com pedido de acesso a informacgao, atuando em nome do Parlamento, ao érgao destinata-
rio, ou seja, sem o aval positivo dos que dirigem as Casas Legislativas.

Em diapaséo, os regimentos internos reproduziram e regulamentaram a regra de matriz cons-
titucional, sendo possivel observar como o instituto esta disciplinado nos exemplos trazidos neste
estudo, no Legislativo, nas esferas federal,?® estadual?®® e municipal®.

No Regimento Interno da Camara dos Deputados Federais:

Art. 116. Os pedidos escritos de informacéo a Ministro de Estado, importando crime de
responsabilidade a recusa ou o ndo atendimento no prazo de trinta dias, bem como a
prestacdo de informacgdes falsas, serdo encaminhados pelo Primeiro-Secretario da Ca-
mara, observadas as seguintes regras [...]

O Regimento Interno da Assembleia Legislativa do Estado de Pernambuco prevé:
Art. 214. Os requerimentos, escritos ou verbais, sao proposi¢des de iniciativa dos Deputa-
dos, de Comissdes Parlamentares, que encaminham solicitagdes relativas a providéncias
de competéncia exclusiva da Assembleia.

22 Leide Acesso a Informacgéo, Lei 12.527 de 18 de novembro de 2011.

23 Vide Constituicdo Federal de 1988.

24 Vide art. 13, § 2° e § 3° da Constituicdo do Estado de Pernambuco.

25 Comissoes Parlamentares de Inquérito.

26 Vide art. 214, | Paragrafo unico, do Regimento Interno da Assembleia Legislativa do Estado de Pernambuco e art. 259, V, do
Regimento Interno da Camara Municipal de Vereadores do Recife.

27 Vide art. 116, IV, do Regimento Interno da Camara dos Deputados Federais.

28 Vide Regimento da Camara dos Deputados Federais e Regimento Interno do Senado Federal.

29 Vide Regimento Interno da Assembleia Legislativa do Estado de Pernambuco.

30 Vide Regimento Interno da Camara Municipal do Recife.
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Paragrafo unico. Os requerimentos de pedidos de informagdes tém por finalidade solicitar
esclarecimentos sobre fatos relacionados a matérias legislativas, em tramitagéo, ou sujei-
tas a fiscalizagdo da Assembleia.

O Regimento Interno da Camara Municipal do Recife prescreve que:
Art. 259. Serdo despachados pelo Presidente os requerimentos escritos que solicitem:

[-.]
V - informacgdes ao prefeito ou, por seu intermédio, a érgéo da administragéo direta ou
indireta, no qual ndo se tenha pedido, expressamente, audiéncia do Plenario [...]

7 DIFICULDADES COM REQUERIMENTO
DE ACESSO A INFORMAGAO PELO PARLAMENTO

Muito se discute se, com o advento da Lei de Acesso a Informacao, esta modalidade de obten-
¢ao de informagéao pelo Poder Legislativo teria sido revogada ou estaria incompativel com o novo
procedimento consagrado na Lei de Acesso a Informacao.

Como ja foi dito, o pedido parlamentar de acesso a informagéo tem matriz constitucional e ha
previsdo de sua utilizagao nos diversos regimentos internos das Casas Legislativas no nosso pais.
A sua titularidade pertence ao Parlamento e ndo ao cidadao ou ao parlamentar per si. Em que pese
o parlamentar possa apresentar o requerimento, este sera submetido ao crivo da Mesa Diretora e/
ou Presidéncia do 6rgéo legislativo e, somente ap6s despachado, sera enviado para a autoridade
destinataria com status de proposi¢ao legislativa oriunda do Parlamento.

Assim, existe um procedimento especifico e limitador quanto a obtencio dessas informacdes
que diverge bastante da Lei de Acesso a Informacao.?' O prazo para resposta da autoridade des-
tinataria, por exemplo, é de 30 (trinta) dias, sem possibilidade de prorrogagéo, enquanto na Lei de
Acesso a Informacgao o prazo é de 20 (vinte) dias, prorrogaveis por mais 10 (dez) dias, sendo pos-
sivel neste ultimo caso a oposig¢éo de recurso.*

Ha inclusive certa dose de subjetividade na recusa dos requerimentos de informacgéo de par-
lamentares apreciados pelas Mesas Diretoras, caso eles sejam considerados “inconvenientes”,
utilizem expressdes inadequadas, ou que possam causar algum constrangimento a Casa Legislati-
va e seus membros.** Noutro sentido, na Lei de Acesso a Informagéo prevalece a premissa de que
estéo proibidas quaisquer exigéncias relativas aos motivos determinantes da solicitagéo de informa-
¢ao de interesse publico.®

De modo incisivo, ainda, o requerimento de acesso a informacao pelo Parlamento, desde que
cumpridos todos os trémites regimentais, caso ndo respondido no prazo legal ou se respondido de
forma falsa caracteriza crime de responsabilidade. Na LAI, no descumprimento do pedido de acesso
a informacéo, a conduta apurada pode vir a ser caracterizada ndo s6 como crime de responsabili-
dade, mas também de improbidade administrativa.3®

31 Vide art. 116, Il, a, b, ¢, do Regimento da Camara dos Deputados.

32 Vide art.11 da Lei 12.527/11 (Lei de Acesso a Informagéo).

33 Vide art. 116, 1V, do Regimento Interno da Camara dos Deputados Federais.
34 Vide art. 259, § 1°, do Regimento Interno da Camara de Vereadores do Recife.

35 Vide art.10, § 3°, da Lei 12.527/11 (Lei de Acesso a Informagéo).
36 Vide art. 32 e seguintes da Lei 12.527/11 (Lei de Acesso a Informagao).
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Assim, em que pese a distancia procedimental entre o requerimento de acesso a informagao
pelo Parlamento e a Lei de Acesso a Informacao (LAI) e o abismo que se observa entre eles, so-
bretudo em virtude dos novos principios e paradigmas implementados pela Lei de Acesso a Infor-
magao, a proposicao legislativa permanece ainda no Legislativo Brasileiro como alternativa valida
a obtencao de informacao, com densidade politica relevante, uma vez que o seu descumprimento,
além de crime de responsabilidade, pode importar em grave afronta ao Parlamento.

8 PERSPECTIVAS DO REQUERIMENTO
DE ACESSO A INFORMAGAO PELO PARLAMENTO

O que se indaga naturalmente € como este procedimento previsto no ambito do Poder Legisla-
tivo pode ainda sobreviver ou ndo cair em desuso, tendo em vista a desburocratizagdo e os novos
ditames trazidos pela Lei de Acesso a Informacéao, que faculta ao cidadao, inclusive ao parlamentar,
obter o mesmo resultado.

Em recente decisdo do STF, adiante transcrita, ficou ainda mais evidente a mitigacdo desta
atividade em sede parlamentar, uma vez que, mesmo tendo sido negado pela Mesa Diretora o re-
querimento de informacgdes formulado por um parlamentar, este pdde realizar idéntico pedido como
todo e qualquer cidadao, utilizando-se da Lei de Acesso a Informacao.

Nesta hipétese, que se tornou um leading case, um vereador do Municipio de Guiricema/MG
ingressou com requerimento a Mesa Diretora da Camara Municipal respectiva para obtengao de
informacgdes do Poder Executivo local, o que lhe foi negado, tendo, em seguida, formulado o mes-
mo pedido com base na Lei de Acesso a Informagéao, tendo o mesmo érgao Ihe negado novamente
a informacéo, sob o argumento de que, pela sua condi¢cdo de parlamentar, o pedido ja tinha sido
obstado pela Camara Municipal a que pertence, restando precluso o seu interesse em formular o
mesmo pedido pela Lei de Acesso a Informacgao (LAI).

Vindo a julgamento, a recusa foi considerada indevida, e o STF pugnou pela possibilidade do
parlamentar, na condi¢cao de cidadao, poder exercer plenamente seu direito fundamental de acesso
ainformagdes de interesse pessoal ou coletivo, nos termos do art. 5°, inciso XXXIll, da CF, nao exis-
tindo uma diferenciagao ou uma perda da condi¢ao de cidadao pelo simples fato de ser parlamentar.

Portanto, aquilo que se almeja obter do Poder Executivo, através do pedido parlamentar de
acesso, mesmo se nao for autorizado pelos 6rgéos diretivos do Parlamento, pode ser identicamente
obtido através do protocolo, pelos vereadores, senadores ou deputados, de pedido de acesso a in-
formacao aos servigos de informacao ao cidadao, na Ouvidoria do Poder Executivo, devendo o érgéo
publico prestar as informagdes solicitadas, desde que nao restritas pela Lei de Acesso a Informagéo.

Eis a ementa do Recurso Extraordinario 865.401 Minas Gerais, tendo como Relator o Ministro
Dias Toffoli, julgado em 25.04.2018%, considerado de repercussao geral pela Corte Suprema:

EMENTA. Direito Constitucional. Direito fundamental de acesso a informacgao de interesse
coletivo ou geral. Recurso extraordinario que se funda na violagéo do art. 5°, inciso XXXIIl,
da Constituicdo Federal. Pedido de vereador, como parlamentar e cidaddo, formulado

37 Documento assinado digitalmente conforme MP n° 2.200-2/2001 de 24/08/2001, que institui a Infraestrutura de Chaves Publicas Brasi-
leira - ICP-Brasil. O documento pode ser acessado no endereco eletronico http://www.stf.jus.br/portal/autenticacao/ sob o nimero 14879527.
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diretamente ao chefe do Poder Executivo, solicitando informagdes e documentos sobre a
gestdo municipal. Pleito indeferido. Invocagao do direito fundamental de acesso a infor-
magao, do dever do poder publico de transparéncia e dos principios republicano e da pu-
blicidade. Tese da municipalidade fundada na separagéo dos poderes e na diferenga entre
prerrogativas da casa legislativa e dos parlamentares. Repercussao geral reconhecida.

1. O tribunal de origem acolheu a tese de que o pedido do vereador para que informa-
¢bes e documentos fossem requisitados pela Casa Legislativa foi, de fato, analisado
e negado por decisdo do colegiado do Parlamento.

2. O jogo politico ha de ser jogado coletivamente, devendo suas regras ser respeitadas,
sob pena de se violar a institucionalidade das relagdes e o principio previsto no art. 2°
da Carta da Republica. Entretanto, o controle politico ndo pode ser resultado apenas
da decisdo da maioria.

3. O parlamentar ndo se despe de sua condicdo de cidaddo no exercicio do direito de
acesso a informagdes de interesse pessoal ou coletivo. Nao ha como se autorizar que
seja o parlamentar transformado em cidaddo de segunda categoria.

4. Distinguishing em relagéo ao caso julgado na ADI n°® 3.046, Relator o Ministro Sepul-
veda Pertence.

5. Fixada a seguinte tese de repercusséao geral: o parlamentar, na condi¢do de cidadao,
pode exercer plenamente seu direito fundamental de acesso a informacgdes de inte-
resse pessoal ou coletivo, nos termos do art. 5°, inciso XXXIIl, da CF e das normas
de regéncia desse direito.

6. Recurso extraordinario a que se da provimento [...] (grifo nosso)

Desse modo, parece indiscutivel que o caminho de solicitar informagéo por intermédio do Par-
lamento pode representar um desgaste deveras desnecessario para o parlamentar, que podera ter
que se desdobrar, inclusive politicamente, para obter um posicionamento que Ihe seja favoravel,
quando na via disciplinada pela Lei de Acesso a Informacao pode se obter o mesmo resultado sem
maiores entraves e desgastes.

Em suma, o requerimento de acesso a informagéo pelo Parlamento pode vir a sofrer maior
esvaziamento, estando mais reservado a situacdes especificas que sao inerentes a atividade poli-
tico-parlamentar, como é o caso dos parlamentares que desejam prestar contas do seu mandato e
elaboram requerimentos neste sentido para registrar sua atuagéao fiscalizadora, ou das Comissodes
Parlamentares de Inquérito que utilizam com frequéncia essa prerrogativa, de forma solene, nao
sendo esperado que o Presidente de uma Comissao Parlamentar de Inquérito ingresse com pedido
de acesso a informacédo na condi¢ao de cidadao, pela Lei de Acesso a Informacao, mas sim como
autoridade representante do Parlamento.

Em municipios menores onde todos se conhecem, pode ser que o cidadao municipe tenha re-
ceio de pedir informagdes de natureza fiscalizadora da administracao do prefeito e seus secretarios
municipais, com medo de sofrer alguma represalia, uma vez que é facilmente identificado no meio
social daquela localidade. Nesses casos, pode ser uma alternativa interessante instigar o vereador
de sua cidade a requerer informagdes do Poder Executivo na forma regimental, pelo Parlamento, o
que neutralizaria a exposi¢ao do municipe interessado.

Afora estas situagdes especificas, restringe-se muito a estratégia do parlamentar para obter
informacdes pela via do Parlamento, ainda que ndao dependa de deliberagao do Plenario, mas sim
de ajuste com a Presidéncia da Casa Legislativa. A tendéncia mais dbvia por uma questdo de
celeridade e amplitude de tratamento é obté-las nas Ouvidorias Publicas atuando como cidadéo,
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utilizando a Lei de Acesso a Informacgao, caso ndo queira enfrentar o tramite burocratico do acesso
pelo Parlamento.

9 COMO REALIZAR ESTA VINCULAGAO
NAS ENTIDADES DO PODER LEGISLATIVO

Para atrelar as manifestacdes dos cidadaos que tenham potencial de se tornar Indicacgoes,
faz-se necessaria uma mudanga do Regimento Interno das Casas Legislativas, em conjunto com
as alteragdes necessarias na legislagcao que instituiu e disciplinou o funcionamento das Ouvidorias
Legislativas nessas entidades.

Nesse sentido, no capitulo destinado ao tratamento das Indicacdes existente em cada Regi-
mento Interno, seria importante inserir um dispositivo prevendo que, na hipotese de manifestagéo
do cidadao perante as Ouvidorias Legislativas, com caracteristica de sugestao legislativa ou recla-
magao contra a atuagao governamental, ela deveria ser necessariamente encaminhada aos parla-
mentares e/ou a Comissao de Cidadania (ou equivalente) da Casa para avaliar sua transformagao
em proposicao legislativa na modalidade de Indicagcao, com resposta no prazo de 30 (trinta) dias,
com fundamento no Cdédigo de Defesa do Usuario do Servigo Publico.

De suma importancia, para a eficacia dessa vinculagao, seria a elaboracao de uma Lei Ordina-
ria para a fixagado de prazo de 30 (trinta) dias para a resposta da autoridade destinatéaria relativa ao
teor das Indicagbes dos parlamentares. Nao seria necessariamente exigir o cumprimento da medi-
da, mas alguma resposta a ser devolvida ao Autor da proposigao legislativa, com ciéncia ao cidadao
que provocou a iniciativa, em homenagem ao principio da transparéncia.

Apos essas medidas, como exemplo, no prazo de 30 (trinta) dias, o cidaddo que reclamou
perante a Ouvidoria da Camara Municipal que o prefeito ndo atende aos reclames da comunidade
quanto a coleta do lixo no seu bairro poderia ter sua demanda transformada em Indicagéo por al-
gum vereador, tendo o prefeito o prazo de 30 dias, contados do seu recebimento, para dar alguma
resposta ou até mesmo anunciar medidas para a solugéo do problema.

No que diz respeito ao pedido de acesso a informacéao por intermédio do Parlamento, a orien-
tagcao poderia constar nas Cartas de Servigos das Casas Legislativas e no Servigo de Informagéo
ao Cidadao, sobretudo das Ouvidorias das Camaras Municipais, como alternativa que o cidadao
possui para obter alguma informacao que lhe tenha sido negada ou quando, por algum motivo,
tenha receio de se expor.

10 CONSIDERAGOES FINAIS

Apos a anadlise das duas praticas examinadas neste estudo, observa-se que ha uma tendéncia
de trilharem por caminhos paradoxalmente opostos.

No que tange as Indicagdes, caso o redirecionamento sugerido neste artigo ocorra, vinculan-
do-as as manifesta¢des dos cidadaos, notadamente as reclamacdes e sugestbes legislativas reali-
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zadas perante as Ouvidorias Legislativas, o uso desse canal sera bem mais prestigiado nas Casas
Legislativas, com maior engajamento do cidadao em participar dessa atividade de controle, poden-
do fiscalizar seu manejo pelo Parlamento e o desfecho do destrave politico da sua manifestagao
pela autoridade destinataria.

Advirta-se, porém, que o regime das Indicagbes precisa de um melhor disciplinamento pelas Ca-
sas Legislativas e na sua interagdo com as autoridades destinatarias, notadamente do Poder Execu-
tivo, sendo uma referéncia a experiéncia positiva da Ouvidoria do Municipio de Campo Grande/MS.

Torna-se imprescindivel, ainda, o estabelecimento de parametros claros quanto ao procedimen-
to de envio dessa proposicéo para as autoridades destinatarias, com a previsao legal de prazos e
de uma resposta obrigatoria, pois, mesmo que nao seja possivel compelir a autoridade a cumprir o
contido na Indicacao, é fundamental que se tenha pelo menos uma definicdo sobre o apelo que lhe
foi feito, em respeito a atividade fiscalizatoria do Poder Legislativo e em obediéncia ao principio da
transparéncia que norteia a Administracao Publica.

Noutro patamar, o requerimento de acesso a informagéo pelo parlamentar tende a ser mais
ofuscado devido ao desenvolvimento alcangado pela Lei de Acesso a Informagéo (LAI). Apesar de
presente nos regimentos internos, com fundamento constitucional, se o parlamentar individualmente
ou mesmo o Presidente de Comissdes Parlamentares pode obter informagdes de interesse geral ou
coletivo, de maneira direta, dos 6rgaos publicos e demais entidades estatais, amparado pela decisao
do STF, a escolha pela via parlamentar de acesso pode ser tornar burocratica, desgastante e inécua.

Assim, ressalvados 0s casos em que se deseja imprimir um carater mais institucional e solene
aos pedidos de acesso a informagao provenientes do proprio Parlamento, como é o caso das Co-
missbes Parlamentares de Inquérito, ou quando sua obtencdo é mais eficiente para nao expor o
cidadao a riscos de perseguicao e vinganga politica, como pode ocorrer em pequenas municipalida-
des, essa pratica ainda pode ser considerada uma alternativa valida.

Em suma, as reflexdes neste estudo importam em uma mudancga de paradigma importante
que se propde aqui como diretriz para as Cartas de Servigos ao Cidadao® e para as Ouvidorias
Legislativas que atuam no nosso pais. Elas podem propor alteragbes nos Regimentos Internos de
suas respectivas Casas Legislativas de modo a redirecionar as manifestacdes dos cidadaos para
que ganhem o status de uma proposicao legislativa, caso adotadas pelos seus membros, para que
se tornem Indicagdes ou requerimento de acesso a informagéo pelo Parlamento. O processo de
vinculagcao dessas manifestagdes representa uma otimizagdo do controle externo que é atividade
tipica do Poder Legislativo, devendo as Ouvidorias Legislativas assumirem importante papel nessa
viabilizacéo.

38 Vide Carta de Servigos da ALEPE. Disponivel em: http://www.alepe.pe.gov.br/wp-content/uploads/2019/08/carta-de-servi-
c0-02-2019.pdf. Acesso em: 18 de maio de 2021.
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ANEXO |
Exemplo de Indicacdo pela Cadmara dos Deputados Federais

INDICAGAO N° , DE 2018
(Do Sr. IZALCI LUCAS)

Sugere instituir a aprendizagem na Administragdo Publica direta, autarquica e fundacio-
nal. Excelentissimo Senhor Ministro do Planejamento:

Estamos vivendo um periodo dificil para os nossos adolescentes e jovens. Muitos nédo estu-
dam e, por conta dessa condi¢do, nhdo conseguem se inserir no mercado de trabalho. Estima-se
que existam 6,6 milhdes de pessoas nessa situacdo, a mercé da violéncia urbana da qual sao
vitimas e algozes.

Isso compromete irremediavelmente o futuro do Pais, que precisa desesperadamente de jo-
vens qualificados para alavancar a retomada de seu crescimento econémico.

E histérica a nossa necessidade de mao de obra qualificada. No periodo em que o mercado
de trabalho estava aquecido, sobravam postos de emprego porque as empresas ndo conseguiam
trabalhadores qualificados.

Entendemos que o incremento da aprendizagem pode minorar tais problemas porque, ao mes-
mo tempo que da emprego, capacita os jovens para as mais diversas ocupagoes.

Além das empresas privadas, entendemos que o Poder Publico também deve alocar aprendi-
zes em seus quadros, assim como faz em relagdo aos estagiarios.

Essa providéncia também visa a aplacar o grande desemprego que atinge o Pais. Segundo
dados da Pesquisa por Amostra de Domicilios — Pnad Continua, elaborada pelo IBGE, a taxa de
desocupacgéao dos jovens de 18 a 24 anos de idade foi estimada em 26,5%, patamar elevado em
relagcao a taxa média total (12,4%). Esse comportamento foi verificado, tanto para o Brasil — quanto
para as cinco Grandes Regides.

Nesse sentido, sugerimos a instituicdo da aprendizagem na administracao direta, autarquica e
fundacional, contemplando, entre outros aspectos, as seguintes diretrizes:

* 0s Orgaos e as entidades publicas deverdao manter aprendizes entre 14 e 24 anos, salvo o

adolescente com deficiéncia, que pode ser mantido como aprendiz até os 29 anos de idade;

* asvagas de aprendizagem devem ser destinadas aos adolescentes e jovens mais vulnera-

veis do ponto de vista socioecondmico, com prioridade para os jovens afastados do trabalho
infantil, no @mbito do Programa de Erradicagdo do Trabalho Infantil — Peti, bem como para
os adolescentes e jovens usuarios do Sistema Nacional de Atendimento Socioeducativo
(Sinase) nas condi¢des a serem dispostas em instrumentos de cooperagéo celebrados en-
tre os estabelecimentos e os gestores dos Sistemas de Atendimento Socioeducativo locais;
* 0 contrato de aprendizagem terd prazo maximo de 3 anos, com a contratacao de até 5%
do numero de cargos e empregos publicos efetivamente providos, excluidos desse calculo
0s cargos cujo exercicio demandem habilitagdo profissional de nivel superior, 0s cargos em
comissédo e os de diregcdo e assessoramento superior;
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* a aprendizagem sera exercida em atividades materiais acessorias, instrumentais ou com-
plementares aos assuntos que constituem area de competéncia legal do 6rgao ou entida-
de, e que n&o exponham o aprendiz a atividades ou locais que, por sua natureza ou pelas
condicbes em que sao realizadas, sejam suscetiveis de prejudicar a saude e a seguranga
do aprendiz;

» as atividades objeto da aprendizagem deverao corresponder as seguintes areas do conhe-
cimento: gestao de atendimento, de comunicagao, documental, de patrimdnio e de tecnolo-
gia da informacéo;

* ao aprendiz sera vedado o exercicio de atividades exclusivas as categorias funcionais
abrangidas pelo plano de cargos do 6rgao ou da entidade onde realizar a aprendizagem;

+ as atividades desenvolvidas pelo aprendiz serdo supervisionadas por servidor efetivo do
orgéo ou entidade publica;

» para validade do contrato de aprendizagem devera ser assegurada ao aprendiz a inscrigao
em curso de formagao técnico-profissional metédica devidamente autorizado no Conselho
Municipal ou Distrital dos Direitos da Crianca e do Adolescente ou no Cadastro Nacional de
Aprendizagem Profissional do Ministério do Trabalho;

» fica a critério dos entes federados instituir a aprendizagem mediante regulamentagao pré-
pria, obedecidos os critérios gerais em lei federal.

Entendemos que essas linhas gerais, acrescidas das especificagbes decorrentes do funciona-
mento dos entes publicos federais, poderao ser inseridas em uma regulamentacao que instituira a
aprendizagem no ambito da Administragao Publica que muito beneficiara nossos jovens e principal-
mente o Pais tdo carente de mao de obra qualificada.

Sala das Sessoes, em de fevereiro de 2018. Deputado IZALCI LUCAS

REQUERIMENTO N° , DE 2018
(Do Sr. IZALCI LUCAS)

Requer o envio de Indicagdo ao Poder Executivo, relativa a instituicdo da aprendizagem
na Administragédo Publica direta, autarquica e fundacional.

Senhor Presidente:
Nos termos do art. 113, inciso | e § 1°, do Regimento Interno da Camara dos Deputados, re-
queiro a V. Ex?. seja encaminhada ao Poder Executivo a Indicagdo anexa, sugerindo instituir a

aprendizagem na Administragao Publica direta, autarquica e fundacional.

Sala das Sessoes, em de fevereiro de 2018.
Deputado IZALCI LUCAS
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ANEXO I

Exemplo de Indicacido pelo Senado Federal

SENADO FEDERAL
Gabinete do Senador Rodrigo Cunha

INDICACAO N°  DE 2021

Sugere ao Excelentissimo Senhor Ministro da Economia que adote providéncias para a
realizagdo de censo demografico em 2021.

Com amparo nos artigos 224, |, e 226, |, do Regimento Interno do Senado Federal, com redagio
dada pela Resolugdo n° 14, de 2019, solicito que seja encaminhada ao Excelentissimo Senhor Ministro da
Economia sugestdo para que sejam tomadas as providéncias necessarias para a realizacdo do censo demogra-
fico ainda em 2021, conforme programagao estabelecida inicialmente pelo Instituto Brasileiro de Geografia e
Estatistica — IBGE.

JUSTIFICAGAO

Conforme explicagbes contidas no site do IBGE, o censo demografico sempre teve periodicida-
de decenal, excetuando-se os anos de 1910 e 1930, em que o levantamento foi suspenso, e 1990,
quando a operacgao foi adiada para 1991. Sua abrangéncia geografica é nacional, com resultados
divulgados para Brasil, Grandes Regides, Unidades da Federagédo, Mesorregides, Microrregides,
Regides Metropolitanas, municipios, Distritos, Subdistritos e Setores Censitarios.

O Censo Demografico tem por objetivo contar os habitantes do territério nacional, identificar
suas caracteristicas e revelar como vivem os brasileiros, produzindo informagdes imprescindiveis
para a definicdo de politicas publicas e a tomada de decisdes de investimentos da iniciativa privada
ou de qualquer nivel de governo.

Cabe enfatizar também que o censo demografico é a unica fonte de referéncia sobre a situagéo
de vida da populagdo nos municipios e em seus recortes internos, como distritos, bairros e locali-
dades, rurais ou urbanas, cujas realidades dependem de seus resultados para serem conhecidas e
terem seus dados atualizados.

Seria louvavel que as organizagdes do Terceiro Setor também pudessem ser contempladas por
apoio governamental na atual situacdo de crise em decorréncia do novo coronavirus, de maneira
que pudessem continuar seus trabalhos de interesse publico e manter os empregos de pessoas que
tantos ganhos sociais geram para o Pais.

Ainda segundo o IBGE, a coleta deste censo demografico seria realizada entre os meses de
agosto a outubro de 2021. Seu questionario basico seria aplicado a cerca de 71 milhées de domi-
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cilios particulares permanentes do Pais e contaria com 26 questdes. O questionario da amostra,
aplicado a 10% desse contingente, ou cerca de 7,1 milhdes de domicilios, abarcaria 76 questdes,
contemplando os seguintes temas: caracteristicas dos domicilios, identificagdo étnico-racial, nup-
cialidade, nucleo familiar, fecundidade, religido ou culto, deficiéncia, migragcao interna ou internacio-
nal, educacdo, deslocamento para estudo, trabalho e rendimento, deslocamento para trabalho, e
mortalidade.

Considerando que informagdo é o que propicia atuacdo mais eficiente tanto do setor publico
quanto do setor privado e que se trata da base para a consecucao de politicas publicas baseadas
em evidéncias, sugerimos ao Excelentissimo Senhor Ministro da Economia que se empenhe, pen-
sando no bem do Pais, para que o censo demografico seja realizado ainda em 2021.

Sala das Sessoes,
Senador RODRIGO CUNHA
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ANEXO IlI

Exemplo de Indicacdo na Assembleia Legislativa do Estado de Pernambuco

PROPOSICOES
Indicagdo No 6026/2021

TEXTO COMPLETO Indicamos a Mesa, ouvido o Plenario e cumpridas as formalidades regi-
mentais, que seja enviado um veemente Apelo ao Exmo. Governador do Estado, Sr. Paulo Henrique
Saraiva Camara; a Exma. Sra. Silvia Cordeiro, Secretaria Estadual da Mulher, no sentido de instituir
politicas publicas que versem sobre a conscientizagdo em relagdo a menstruagao e universalizagao
do acesso a absorventes higiénicos.

JUSTIFICATIVA A presente indicagao possui o0 objetivo de solicitar ao Poder Executivo Estadual
a criacao de politicas publicas voltadas ao tabu em torno da menstruacao e da dificuldade a univer-
salizagdo do acesso aos absorventes higiénicos por grande parte da populagdo, devido a diversos
fatores, sendo o principal deles, o seu alto custo ao consumidor final. Essa grave questao se deno-
mina “pobreza menstrual”, termo até entdo pouco empregado nas discussdes sobre desigualdade
social. Sabemos que boa parte dos gastos em saude publica podem ser reduzidos com praticas sim-
ples de higiene e cuidados. O periodo menstrual € uma atividade biolégica do corpo feminino, logo,
nao se trata de uma enfermidade. Porém, a desconstrucao dos mitos acerca da menstruagao é um
dever do Estado, inclusive para estimular o uso de absorventes e, assim, ajudar a combater doen-
¢as. Ainda assim, é necessario que sejam implementadas diretrizes basicas para efetivacdo dessas
politicas publicas, como a disponibilizagao e distribui¢cdo gratuita de absorventes pelo Poder Publico,
mediante parcerias com a iniciativa privada ou organiza¢des ndo governamentais, e a concessao de
incentivos fiscais e outras medidas a cargo do Governo do Estado, com o objetivo de reduzir o prego
dos absorventes higiénicos ao consumidor final nos estabelecimentos comerciais. Além do que, é de-
ver do Governo Estadual fomentar politicas publicas que tragam acesso a informagéao de qualidade
e auxiliem na construgdo de uma politica de saude integral para a mulher, contribuindo assim para
uma vida mais saudavel e para desmistificacao do tabu em torno da menstruagao. Por todo exposto,
restou evidente que abordar e tratar das questées da menstruacao e da universalizagao do acesso
aos absorventes higiénicos, de forma ampla e abrangente em nosso Estado, € matéria relevante e
carece de certa urgéncia. Sendo assim, convidamos os ilustres Pares a aprovar a importante matéria
elucidada acima. HISTORICO [13/05/2021 18:48:51] ASSINADA [13/05/2021 19:20:45] ENVIADA
P/ SGMD [19/05/2021 13:53:28] NUMERADA [20/05/2021 16:33:06] DESPACHADA [20/05/2021
16:33:09] ENVIADA PARA PUBLICACAO [21/05/2021 09:23:10] PUBLICADA [21/05/2021 09:23:11]
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ANEXO IV

Exemplo de Indicacdo na Camara Municipal do Recife

PROLONGAMENTO DO EXPEDIENTE DA 242 REUNIAO ORDINARIA 142 LEGISLATURA 72
SESSAO LEGISLATIVA DIA 08/04/2008

DISCUSSAO UNICA:
DO REQUERIMENTO N° 736/2008 DE AUTORIA DO VEREADOR ANTONIO LUIZ
NETO, DIRIGINDO INDICAGAO AO Sr. PRESIDENTE DA EMLURB/RECIFE, NO SEN-
TIDO DE DETERMINAR QUE O MESMO VEICULO DA COLETA DE LIXO UTILIZADO
PARA REALIZAR O TRABALHO DE RECOLHIMENTO DA RUA MANOEL LOPES SEJA
DESTINADO A RUA EGAS MUNIZ, NA COMUNIDADE DO ALTO DO PASCOAL, NO
BAIRRO DE AGUA FRIA.

DISCUSSAO UNICA:
DO REQUERIMENTO N° 723/2008 DE AUTORIA DO VEREADOR NILDO RESENDE,
DIRIGINDO INDICACAO AO Sr. PRESIDENTE DA EMLURB/RECIFE, NO SENTIDO
DE AUTORIZAR O SERVICO DE CALCAMENTO DA 12 TRAVESSA DA RUA CEZARIA
CAMPELO, NO BAIRRO DA IPUTINGA, NESTA CIDADE.

DISCUSSAO UNICA:
DO REQUERIMENTO N° 724/2008 DE AUTORIA DO VEREADOR OSMAR RICARDO,
DIRIGINDO INDICAGAO AO Sr. PRESIDENTE DA EMLURB/RECIFE, NO SENTIDO DE
AUTORIZAR O SERVIGCO DE TROCA DE LAMPADA, NO POSTE DE N° BO-49543, NA
RUA NUMA POMPILHO, N° 237, NO BAIRRO DE SANTO AMARO, NESTA CIDADE.

DISCUSSAO UNICA:
DO REQUERIMENTO N° 725/2008 DE AUTORIA DO VEREADOR SEVERINO RAMOS,
DIRIGINDO INDICAGAO AO EXMO. SR. PREFEITO DA CIDADE DO RECIFE, NO SEN-
TIDO DE AUTORIZAR O SETOR COMPETENTE A FAZER O SERVICO DE COLOCA-
CAO DE CANALETAS, NA 32 TRAVESSA DEODATO TORRE, NO BAIRRO DO BARRO,
NESTA CIDADE.

DISCUSSAO UNICA:
DO REQUERIMENTO N° 726/2008 DE AUTORIA DO VEREADOR SEVERINO RAMOS,
DIRIGINDO INDICAGAO AO EXMO. SR. PREFEITO DA CIDADE DO RECIFE, NO SEN-
TIDO DE AUTORIZAR O SERVIGO DE COLOCAGAO DE CANALETAS, NA 22 TRAVES-
SA DEODATO TORRE, NO BAIRRO DO BARRO, NESTA CIDADE.

DISCUSSAO UNICA:
DO REQUERIMENTO N° 727/2008 DE AUTORIA DO VEREADOR SEVERINO RAMOS,
DIRIGINDO INDICAQAO AO EXMO. SR. PREFEITO DA CIDADE DO RECIFE, NO SEN-
TIDO DE AUTORIZAR O SETOR COMPETENTE A FAZER O SERVICO DE COLOCA-
CAO DE CANALETAS, NA 12 TRAVESSA DEODATO TORRE, NO BAIRRO DO BARRO.
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DISCUSSAO UNICA:
DO REQUERIMENTO N° 728/2008 DE AUTORIA DO VEREADOR LUIZ HELVECIO, DI-
RIGINDO INDICAGAO AO Sr. PRESIDENTE DA CTTU, NO SENTIDO DE AUTORIZAR
O SERVICO DE IMPLANTAGAO DE SINALIZAGOES VERTICAL E HORIZONTAL NA
INTERCESSAO DAS RUAS BALTAZAR PASSOS E PROFESSOR AUGUSTO LINS E
SILVA, NO BAIRRO DE BOA VIAGEM, NESTA CIDADE.

DISCUSSAO UNICA:
DO REQUERIMENTO N° 730/2008 DE AUTORIA DO VEREADOR OSMAR RICARDO,
DIRIGINDO INDICAGAO AO Sr. PRESIDENTE DA EMLURB/RECIFE, NO SENTIDO
DE AUTORIZAR O SERVIGO DE RECUPERACAO DE PARALELEPIPEDOS, NA RUA
PLANALTINA, PROXIMO AO N° 104, NA COMUNIDADE DA BOMBA DO HEMETERIO,
NESTA CIDADE.

DISCUSSAO UNICA:
DO REQUERIMENTO N° 731/2008 DE AUTORIA DO VEREADOR ANDRE FERREIRA,
DIRIGINDO INDICAGAO AO Sr. PRESIDENTE DA EMLURB/RECIFE, NO SENTIDO DE
AUTORIZAR O SERVICO DE LIMPEZA DE CANALETA, NA AVENIDA CHAGAS FER-
REIRA, N° 278, NO BAIRRO DE DOIS UNIDOS, NESTA CIDADE.

DISCUSSAO UNICA:
DO REQUERIMENTO N° 732/2008 DE AUTORIA DO VEREADOR ANDRE FERREIRA,
SOLICITANDO QUE SEJA PROVIDENCIADO ATRAVES DA OI-FIXO, O SERVICO DE
RECUPERAQAO DE 01 (UM) TELEFONE DE UTILIDADE PUBLICA “ORELHAQ”, NA
RUA ENGENHO PEDRA LAVRADA, NA UR-03, NO BAIRRO DO IBURA.
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ANEXO V

Exemplo de Requerimento de Acesso a Informac&o (SENADO FEDERAL)

SENADO FEDERAL

Gabinete do Senador Jaques Wagner

REQUERIMENTO N° DE

Requer que sejam prestadas, pelo Senhor Ministro de Estado do Turismo, Gilson Macha-
do, informagdes sobre analise e aprovagao de projetos culturais para acesso ao financia-
mento pela Lei de Incentivo a Cultura.

Excelentissimo Senhor Presidente,

Requeiro, nos termos do art. 50, § 2°, da Constituicido Federal e do art. 216 do Regimento In-
terno do Senado Federal, que sejam prestadas, pelo Senhor Ministro de Estado do Turismo, Gilson
Machado, informagbes sobre andlise e aprovagéo de projetos culturais para acesso ao financiamen-
to pela Lei de Incentivo a Cultura.

Nesses termos, requisita-se:

Quantos projetos foram apresentados este ano?

Quantos foram analisados?

Quantos esperam a assinatura do secretario?

Quantos estdo em outra fase? Em qual fase esta cada um deles?

Quais medidas estdo sendo tomadas para haver a aprovagao final dos projetos aptos?

A admissibilidade de novas propostas esta atrelada a capacidade operacional da analise
das prestacdes de contas?

I

JUSTIFICAGAO

Em reportagem da Folha de Séo de Paulo de 17 de dezembro de 2020[1], produtores do setor
cultural manifestaram grande preocupag¢ao com o atraso na analise e aprovagao de projetos cultu-
rais que pleiteiam conseguir financiamento pela Lei de Incentivo a Cultura. Alguns produtores até
mesmo temem perder o patrocinio conseguido junto ao setor privado se seus projetos nao forem
aprovados pela Secretaria Especial de Cultura até 30 de dezembro de 2020.
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Ainda segundo aquele meio de comunicac¢ao, mais de duzentos projetos incentivados estariam
parados no gabinete do Secretario Nacional de Incentivo e Fomento a Cultura, André Porciuncula,
s6 a espera de sua assinatura.

O setor cultural é reconhecido como setor que gera inUmeros empregos — segundo dados da
PNAD, em 2018, ocupava cinco milhdes de pessoas e movimentou R$ 226 bilhdes em 2017 [2].
Além disso, este setor foi um dos mais afetados por medidas de distanciamento social necessarias
ao controle da pandemia de Covid-19. O atraso na aprovacgao do financiamento podera levar a uma
situagcao econdmica ainda mais critica na area cultural.

[1] Atraso em aprovagdes da Lei Rouanet deve gerar apagéo na cultura no ano que vem.
Folha de Sao Paulo, 17/12/2020. Disponivel em: https://www1.folha.uol.com.br/ilustra-
da/2020/12/atraso-em-aprovacoes-dalei-rouanet-deve-gerar-apagao-na-cultura-no-ano-
-que-vem.shtml?origin=folha. Acesso em: 18 de dezembro de 2020.

[2] SIIC 2007-2018: Setor cultural ocupa 5,2 milhdes de pessoas em 2018, tendo mo-
vimentado R$ 226 bilhdes no ano anterior. IBGE, 05/12/2020. Disponivel em: https://
agenciadenoticias.ibge.gov.br/agencia-salade-imprensa/2013-agencia-deoticias/relea-
ses/26235-siic-2007-2018-setorcultural-ocupa-5-2-milhoes-de-pessoas-em-2018-tendo-
-movimentado-r-226bilhoes-no-ano-anterior. Acesso em 18 de dezembro de 2020.

Sala das Sessoes, 18 de dezembro de 2020.
Senador Jaques Wagner (PT - BA)
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ANEXO VI

Exemplo de Requerimento de Acesso a Informacao (Camara dos Deputados)

REQUERIMENTO DE INFORMACAO N.° , DE 2021
(Do Sr. Paulo Ramos)

Requer sejam prestadas informagbes pelo Ministério da Infraestrutura acerca dos investi-
mentos realizados nos vinte e dois aeroportos recentemente concedidos a iniciativa privada.

Senhor Presidente,

Com fundamento no § 2° do art. 50 da Constituicdo Federal, requeiro que, ouvida a Mesa Dire-
tora, sejam prestadas informagbes por parte do Ministério da Infraestrutura acerca dos investimen-
tos realizados nos vinte e dois aeroportos recentemente concedidos a iniciativa privada.

Com o intuito de bem orientar o pedido que ora formulamos, solicitamos que seja especificado o
gue se segue, sem prejuizo de outras informagoes que o referido Ministério julgar importante
apresentar:

1. Qual o valor da construgao de cada um dos vinte e dois aeroportos cuja concessao foi lei-
loada em 7 de abril de 20217 [valor a época e valor atualizado]

2. Qual o valor dos investimentos realizados em manutengdo e ampliagéo da infraestrutura
em cada um dos aeroportos, de sua construcao até a data do leilao?

3. Qual o valor arrecadado pela operacao de cada aeroporto em 2019?

JUSTIFICAGAO

Em 7 de abril de 2021, vinte e dois aeroportos brasileiros foram privatizados. Um dos blocos
leiloados, que inclui os terminais de Manaus (AM), Porto Velho (RO), Rio Branco (AC), Cruzeiro do
Sul (AC), Tabatinga (AM), Tefé (AM) e Boa Vista (RR), foi assumido pela empresa estatal francesa
Vinci Airports.

Destacamos a aquisicdo de um dos blocos por parte da estatal francesa, pois nossa imprensa
hegeménica e os defensores das privatizagbes costumam defender que a iniciativa privada é uma
melhor gestora que as empresas publicas. Isso, é claro, € uma falacia. A Infraero sempre atuou com
eficiéncia e lucratividade. Além disso, outras empresas estatais estrangeiras adquiriram concessdes
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aeroportuarias brasileiras no passado — podemos citar a Aena, estatal espanhola que administra os
terminais de Recife, Maceid, Aracaju, Jodo Pessoa entre outros no Nordeste do Brasil, e a estatal
alema Fraport, que administra os aeroportos de Fortaleza e Porto Alegre.

Nossa Infraero deveria estar seguindo os passos de suas contrapartes estrangeiras e se expan-
dindo. Infelizmente, o mais provavel é que seja extinta nos proximos anos. Desse modo, elementos
de infraestrutura construidos com recursos publicos passarédo a ser geridos por empresas estran-
geiras, muitas delas estatais, levando recursos do Brasil para suas sedes na

Assinado eletronicamente pelo(a) Dep. Paulo Ramos. Para verificar a assinatura, acesse https://
infoleg-autenticidade-assinatura.camara.leg.br/CD214833765500

Europa ou outras partes do mundo. Precisamos saber o quanto de nosso investimento foi deprecia-
do nessas concessoes, pois s6 assim esta Casa Legislativa podera elaborar ou adaptar a legislagao
para garantir que ndo haja perdas do patrimdnio do povo brasileiro.

Diante do exposto e da necessidade desta Casa Legislativa estar bem informada sobre os
processos de investimento e desinvestimento publico na infraestrutura aeroportuaria, conto com o
apoio dos nobres Pares para a aprovacgao do presente Requerimento de Informacgdes.

Sala das Sessoes, em de de 2021.
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ANEXO VII
Exemplo de Requerimento de Acesso a Informacéo (ALEPE)

Requerimento 2960/2021
TEXTO COMPLETO

Requeremos a Mesa, cumpridas as formalidades regimentais, que seja encaminhado Pedido
de informacgao ao Sr. Paulo Camara, Governador do Estado de Pernambuco, e ao Sr. André Longo,
Secretario da Saude do Estado de Pernambuco, a respeito de informagdes acerca da capacidade
de abastecimento em oxigénio para o estado de Pernambuco, bem como com relagdo a Unidades
de Terapia Intensiva (UTI), em uma eventual terceira onda da pandemia causada pela Covid-19.

1. Ha um ano, o Governo do Estado abriu mais de 800 leitos de UTI para receber infectados
pela Covid-19. Qual a capacidade remanescente de criagao de novos leitos de UTls por
regido do Estado?

2. Os hospitais, publico e privados, estdo com capacidade de ocupacao proxima ao nivel maxi-
mo, inviabilizando a contratacéo de leitos de UTls no setor privado. Dentro do atual trabalho
realizado, quais as possibilidades o Estado tem cogitado para evitar que cenas como as
que tém sido vistas em outros estados, em que pessoas tém morrido em filas e dentro de
ambulancias, acontegcam aqui?

3. Ha necessidade de contratacao de novos profissionais de Saude? Quais os processos se-
letivos para contratagao estao vigentes?

4. Com quanto tempo um novo leito anunciado fica realmente disponivel para um paciente
ocupar?

5. Qual a situagéo do estoque de oxigénio hospitalar nas unidades do estado e qual estimativa
de consumo médio? Os registros de contratos administrativos para a aquisi¢cdo de oxigénio
podem ser disponibilizados?

JUSTIFICATIVA

O presente requerimento visa solicitar do Poder Executivo informagbes acerca da capacidade
de abastecimento em oxigénio para o Estado, em uma eventual terceira onda. O ultimo cenario
pandémico ocorrido em nosso Estado nos cobrou a necessidade de planejamentos estratégicos,
caso haja uma eventual terceira onda, para que ndao nos deparemos com o alto numero de mortes
em razao de insuficiéncia no estoque, tanto do oxigénio quanto dos insumos imprescindiveis para
o sistema de saude.

Revista Cientifica da Associagao Brasileira de Ouvidores/Ombudsman —Anos 4-5 - n° 4 - 2021-2022 | 105



Deste modo, é de suma importancia a apresentagao de informagdes por parte do Governo do
Estado e da Secretaria de Saude do Estado de Pernambuco acerca da capacidade de abastecimen-
to do Estado de Pernambuco em uma eventual terceira onda da pandemia causada pela Covid-19.

A propositura se justifica pela atribuicdo conferida a atividade parlamentar através do Regimen-
to Interno da Assembleia Legislativa, com fins de satisfacdo ao melhor interesse publico e cumpri-
mento aos principios constitucionais.

Portanto, considerando o interesse social e a relevancia que caracterizam a matéria, solicita-
mos aos senhores tais informacgdes a fim de observar quais medidas estao sendo tomadas.

HISTORICO
INFORMACOES COMPLEMENTARES

Situacao do Tramite: PUBLICADO

Localicagéo: SECRETARIA GERAL DA MESA DIRETORA (SEGMD)

12 Publicagéo: 14/05/2021 D.P.L.: 37

12 Insergao na O.D.:

DOCUMENTOS RELACIONADOS

Parecer FAVORAVEL_ALTERACAO 3053/202 Antonio Moraes

Substitutivo 1/202 Ana Cecilia de Araujo Lima
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ANEXO Vil

Exemplo de Requerimento de Acesso a Informacdo (Camara Municipal)

CAMARA MUNICIPAL DO

RECIFE
CAMARA MUNICIPAL DO RECIFE

Rua Princesa Isabel, 410 - Boa Vista - CEP 50.050-450 | Fone: (81) 3301.1216
Gabinete do Vereador Ivan Maoraes

REQUERIMENTO N° 12020.

Requeiro a Vossa Exceléncia, Senhor Vereador Presidente da Camara, nos termos do art.
259, V, do Regimento Interno da Casa, que seja dirigido PEDIDO DE INFORMAGAO a Secretaria
de Cultura da Cidade do Recife, Sra. Leda Alves, para apresentar as seguintes informagoes
sobre a Chamada Publica de Espagos Culturais — Lei Aldir Blanc no Recife:

1. No edital, no ponto 2 (DAS CONDICOES DE PARTICIPACAOQ), é vedada a participagéo de
“2.4.3. Proponentes que estejam inadimplentes com o Municipio do Recife, Estado de Pernambuco
e Unido no momento da assinatura do Termo de Concesséo de Subsidio aos Espagos Culturais”.
Isso significa que os espagos culturais que nao estejam em dia com os impostos nao poderdo
participar?

2. Qual arcabouco legal autorizou esse ponto no edital?

JUSTIFICATIVA

No edital de chamada publica de Espacos Culturais da Lei Aldir Blanc no Recife, no ponto 2
(DAS CONDICOES DE PARTICIPACAOQ), é vedada a participacdo de “2.4.3. Proponentes que es-
tejam inadimplentes com o Municipio do Recife, Estado de Pernambuco e Unido no momento da
assinatura do Termo de Concesséao de Subsidio aos Espacgos Culturais”. Mas como é possivel estar
adimplente com os impostos se estes espacos precisaram fechar durante a pandemia e ficaram
sem renda? Nao é para socorrer as financas dos mesmos que tal lei foi instituida, inclusive permi-
tindo (no decreto municipal n° 34056/2020) que o dinheiro seja usado para prestar contas de abril
até novembro?

O artigo 10 da Lei Federal n® 12.527/2011 dispde que “qualquer interessado podera apresentar
pedido de acesso a informagdes aos 6rgaos e entidades referidos no art. 1° desta Lei, por qualquer
meio legitimo, devendo o pedido conter a identificacao do requerente e a especificacao da informa-
¢ao requerida”.

O art. 48-A, inciso |, da Lei Complementar n° 101/2000 estabelece que os entes da Federagao
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disponibilizardo a qualquer pessoa fisica ou juridica o acesso a informagdes referentes a todos os
atos praticados pelas unidades gestoras no decorrer da execucao da despesa, no momento de
sua realizagdo, com a disponibilizagdo minima dos dados referentes ao nimero do correspondente
processo, ao bem fornecido ou ao servigo prestado, a pessoa fisica ou juridica beneficiaria do pa-
gamento e, quando for o caso, ao procedimento licitatério realizado.

O art. 11, inciso V, do Regimento Interno da Camara Municipal do Recife estabelece como direi-
to do vereador, a partir da posse, “solicitar, por intermédio da Mesa ou do Presidente da Comissao
a que pertenca, informacdes ao prefeito do municipio ou, por meio deste, a secretario Municipal
ou diretor de Entidade da Administracao Indireta da Edilidade sobre fato relacionado com matéria
legislativa em tramite ou sujeito a fiscalizagdo da Camara”.

Considerando o exposto, venho, por meio deste Requerimento, na qualidade de integrante da
Camara Municipal do Recife, apresentar a apreciacao de Vossa Exceléncia o presente pedido de
informacao, para que seja encaminhado a Secretaria da Secretaria de Cultura da Cidade do Recife,
com o fim de esclarecer questdes sobre a chamada publica da Lei Aldir Blanc no Recife.

Sala das Sessdes da Camara Municipal do Recife, 23 de outubro de 2020.

IVAN MORAES
VEREADOR
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CONTRIBUIGAO DAS OUVIDORIAS FEDERAIS PARA A ACCOUNTABILITY
PUBLICA EM TEMPO DE PANDEMIA

Claudio Henrique Fontenelle Santos'

Marco Antonio Carvalho Teixeira?

Resumo

Este artigo tem como objetivo analisar a contribuicdo da atuagédo das Ouvidorias publicas
federais para promover a accountability publica no Brasil, por meio da comparagado entre
as quantidades de manifestagdes enviadas pelos cidaddos nos anos 2019 e 2020 e pela
analise dos relatérios emitidos nesse periodo pela Ouvidoria do Ministério da Cidadania. A
metodologia utilizada foi a abordagem qualitativa, utilizando a analise documental, estatistica
descritiva e 0 acesso a dados publicos via internet. Inicialmente, foi acessado o Painel Re-
solveu, da Controladoria-Geral da Unido, gerenciado pela Ouvidoria-Geral da Unido, para le-
vantar a quantidade de manifestagbes enviadas para os 6rgados do Poder Executivo Federal.
Apds terem sido feitas as comparacgdes entre os anos pesquisados, usando como variaveis
os 6rgaos e os assuntos mais demandados, o Ministério da Cidadania foi selecionado para
que os relatérios de Ouvidoria do citado ministério fossem analisados. Os resultados indica-
ram inicialmente a relevancia das Ouvidorias publicas como mecanismos de promocao da
accountability publica, apontaram o crescimento do nimero de manifestagdes destinadas a
ministérios relacionados ao combate a pandemia da Covid-19 e revelaram a participagéo das
Ouvidorias publicas no encaminhamento de recomendagdes que contribuiram para a tomada
de decisao pela gestao publica.
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Abstract

This paper aims to analyze the contribution of federal Ombudsman offices to promote public
accountability in Brazil, by comparing the quantity of complaints submitted in 2019 and 2020,
and by analyzing reports issued in that period by the Ombudsman office of the Ministry of
Citizenship. Methodology used was qualitative approach, using document analysis and public
data accessed through internet. Initially, the “Painel Resolveu” of the Office of the Comptroller
General, managed by the Office of the General Ombudsman, was accessed to collect the
number of complaints sent to the bodies of the Federal Executive Branch. After, comparisons
were made between surveyed years, using as variables the most demanded bodies and mat-
ters. Ministry of Citizenship was selected so that Ombudsman office reports from the afore-
mentioned ministry could be studied. The results initially indicated the relevance of the public
Ombudsman offices as mechanisms for promoting public accountability, pointed the increase
in number of complaints aimed at the ministries related to the fight against the Covid-19 pan-
demic and revealed the participation of the public Ombudsman office in forwarding recommen-
dations that contributed to decision-making by public management.

Keywords: Public Ombudsman office. Public accountability. Social participation. Covid-19.
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1 INTRODUGAO

No inicio do ano de 2020, surgiu na China uma doenga provocada por um novo coronavirus,
denominada Covid-19 de acordo com as normas da Organizagcao Mundial de Saude — (OMS)
(CRODA e GARCIA, 2020). A Covid-19 rapidamente se disseminou no mundo, levando a OMS
a elevar, em 11 de margo de 2020, o estado de contaminagao para pandemia, termo usado para
descrever uma situagdo em que uma doencga infecciosa ameaga muitas pessoas ao redor do
mundo simultaneamente (MORENS, FOLKERS e FAUCI, 2009). No mesmo momento, a OMS
alertou os paises-membros a tomarem medidas preventivas de proteg¢ao contra a infecgao que se
alastrava rapidamente. No Brasil, a Lei n° 13.979, de 06 de fevereiro de 2020, é a referéncia inicial
sobre o0 enfrentamento da pandemia. Em 28 de maio de 2021, o niimero de mortos no mundo che-
gou a 3.527.135, sendo 456.753 (12,94%) no Brasil, pais que tem 2,7% da populagdo mundial.

Ouvidorias publicas apresentam diversas contribuicbes para a democracia, tais como: pro-
tecdo dos direitos individuais; rapidez e eficiéncia na investigacao e na resolugcéo de queixas
individuais; revisao justa e objetiva dos problemas dos cidadaos; e funcionamento como canal
de comunicacao entre os cidadaos e o governo (CAIDEN, 1983; SALGADO e ANTERO, 2003;
REIF, 2004; MARQUES e TAUCHEN, 2014; COMPARATO, 2016). Rowat, em 1967, usou o ter-
mo ombudsmania para destacar a onda de criagdo de Ouvidorias nos Estados Unidos (TACITO,
1988). Esse crescimento vem acontecendo no Brasil desde o inicio do século XXI (BEZERRA,
2010). Somente no Poder Executivo Federal, o numero de Ouvidorias saltou de 40 em 2002 para
285 em 2014 (MENEZES e CARDOSO, 2016), ou seja, um acréscimo de 712,5%. Em junho de
2021, eram 318 Ouvidorias no Poder Executivo Federal, conforme dados do Painel Resolveu
(BRASIL, 2021).

Diante do contexto da pandemia da Covid-19, diversas Ouvidorias publicas criaram, no ano
de 2020, canais especificos para recebimento de manifestagdes relacionadas a Covid-19. A Ou-
vidoria-Geral da Unido (OGU), por exemplo, responsavel pela gestao do Fala.Br, langou um canal
dedicado aos assuntos da Covid-19 e realizou o monitoramento e a andlise estratégica das infor-
macgoes segmentadas por tipologias de manifestagdes e recorréncia de assuntos por unidades
demandadas, com vistas a contribuir com a tomada de decisdo governamental (CALDEIRA, SA-
BENCA e BRAGA, 2020).

Neste artigo, busca-se analisar a contribuicdo da atuacdo das Ouvidorias publicas federais
para a accountability publica no Brasil, por meio da investigagao dos quantitativos das manifesta-
¢Oes submetidas nos anos de 2019 e 2020, dos temas mais abordados nesse mesmo periodo e
das recomendacées levadas a gestao, fazendo uso dos relatérios de gestao e técnico-gerenciais
emitidos pela Ouvidoria do Ministério da Cidadania referentes ao ano de 2020.

O artigo divide-se em trés partes, sendo a primeira esta introdugéo, a segunda o desenvol-
vimento, subdividida em referencial teérico baseado em instancias participativas, participagao
social, accountability publica, Ouvidoria-Geral da Unido, metodologia e resultados; a terceira e
Ultima traz as consideracdes finais.
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2 DESENVOLVIMENTO

Por suas caracteristicas de mecanismos de participacdo popular, as Ouvidorias publicas deco-
dificam os anseios populares, levando-os para dentro do Estado e permitindo que os cidadaos, por
intermédio de suas demandas, sejam incorporados aos processos de decisdo governamental (MAR-
QUES e TAUCHEN, 2014). Para REIF (2004), instituicdes como o Ombudsman s&o consideradas
mecanismos que contribuem para a boa governancga. Ja UGGLA (2004) entende que a forte relacao
entre Ombudsman e o tema de direitos humanos confere particular importancia a esse érgao.

E importante tomar o conceito de Ouvidoria publica originario do Decreto n° 8.243, de 23 de
maio de 2014, que define Ouvidoria publica como

[...] insténcia de controle e participagao social responsavel pelo tratamento das reclama-
¢oes, solicitagdes, denuncias, sugestdes e elogios relativos as politicas e aos servigos pu-
blicos, prestados sob qualquer forma ou regime, com vistas ao aprimoramento da gestao
publica. (BRASIL, 2014, p. 6)

Este conceito se assemelha as conceituagdes atribuidas ao instituto do Ombudsman pela lite-
ratura internacional, como é o caso da defini¢ao feita por REIF (2004), na qual o 6rgao deve ser,
preferencialmente, criado no ambito do Poder Legislativo, para supervisionar as atividades do Poder
Executivo, buscando investigar situacoes advindas de manifestacdes dos cidadaos e aprimorar a
performance da Administragao Publica, como, por exemplo, a accountability publica. No Brasil, essa
preferéncia sugerida por Reif ndo prosperou, considerando as Ouvidorias publicas criadas até o
ano de 2021, pois a maioria delas foi criada pelo chefe do Poder Executivo, sendo o Ouvidor ou a
Ouvidora de livre nomeagao e exoneragao.

2.1 INSTANCIAS PARTICIPATIVAS, PARTICIPAGAO SOCIAL
E ACCOUNTABILITY PUBLICA

A partir de 1988, emergiram no Brasil diversas instancias participativas (IP), fortalecendo
a democracia e criando condigcbes para a efetivacdo da cidadania e o aperfeicoamento da Admi-
nistragao Publica (MENEZES, 2015). IP sao instrumentos de participagdo popular que ajudam na
vocalizagdo das demandas da sociedade e, segundo AVRITZER (2008), sdo modos de incorporar
os cidadaos no processo de deliberacao de politicas publicas.

Tendo a Ouvidoria publica municipal da cidade de Curitiba como primeiro exemplo de Ouvidoria
publica instalada no Brasil, em 1986, as Ouvidorias publicas se estabelecem como locus de parti-
cipacao dos cidadaos, assumindo papel relevante de viabilizagdo do controle social, ao mediar as
relagbes entre cidadaos e administragao. Isso possibilita 0 aperfeicoamento da gestao publica, com
a participacao dos cidadaos, ao criar canais diretos de comunicacao entre o publico e os burocratas
tomadores de deciséo, permitindo que haja didlogo, mesmo que assincrono, entre as duas partes
(CREIGHTON, 2005; MENEZES, 2017). Do ponto de vista dos cidadaos, esse contato amplia a
possibilidade de influéncia nas decisdes que afetam suas vidas (CREIGHTON, 2005).
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SMULOVITZ e PERUZZOTTI (2000) conceituaram como accountability publica a participagao
da sociedade no processo de accountability, apresentando manifesta¢cdes ao Estado, que, por
sua vez, a partir da analise dessas manifestagdes, ativa o mecanismo de accountability horizon-
tal (O'DONNELL, 1998), fazendo chegar aos tomadores de decisdo os anseios dos cidadaos.
Acountability, segundo BOVENS (2010), pode ser vista, de modo amplo, como uma virtude organi-
zacional ou pessoal, e, de modo mais estrito, como um mecanismo, sendo, de fato, um instrumental
para contribuigdo e alcance da governanga.

2.2 A Ouvidoria-Geral da Uniao (OGU)

A OGU integra a estrutura da Controladoria-Geral da Unido (CGU) e exerce as competéncias
de 6rgao central do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal, ao receber, analisar e enca-
minhar as manifestagcdes dos cidadaos referentes a procedimentos e acdes de agentes, 6rgaos e
entidades do Poder Executivo Federal (BRASIL, 2020b).

Em 2012, a OGU lancou o Sistema Eletronico do Servico de Informacgdes ao Cidadao
(e-SIC), com o objetivo de gerenciar as solicitacdes realizadas ao Poder Executivo Federal no ambito
da Lei de Acesso a Informacao (LAI) — Lei n°® 12.527, de 18 de novembro de 2011. Em 2014, a OGU
implantou o Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal (e-Ouv) para permitir que essas
Ouvidorias recebessem denuncias, reclamacgdes, solicitagbes, sugestoes e elogios (BRASIL, 2017).

Langado em agosto de 2019, o Fala.BR resultou na integracdo entre o e-Ouv e o e-SIC.
Segundo a OGU, essa integragao veio para facilitar a vida dos cidadaos, ao reunir pedidos de aces-
so a informagéo e manifestagbes para Ouvidorias (BRASIL, 2020a), tendo, entre outras funcionali-
dades, a possibilidade de uma delas encaminhar para outra Ouvidoria uma manifestagcao que nao
lhe coubesse (BRASIL, 2021).

Ao tomar conhecimento da existéncia da pandemia da Covid-19, a OGU, de modo tempestivo, in-
cluiu um canal exclusivo, dentro do Fala.BR, para receber manifestacdes relacionadas ao coronavirus.

2.3 Procedimentos Metodolégicos

Este artigo, cujo objetivo principal é analisar a contribuicdo da atuagao das Ouvidorias publicas
federais para a accountability publica no Brasil, usou a abordagem qualitativa, utilizando a analise
documental, estatistica descritiva e o acesso a dados publicos via internet. Inicialmente, foi acessado
o Painel Resolveu, da Controladoria-Geral da Unido, gerenciado pela OGU, para levantar os quanti-
tativos de manifestagbes enviadas para os 6rgaos do Poder Executivo Federal nos anos de 2019 e
2020. Apés feitas as comparagdes no periodo mencionado, usando como variaveis os 6rgaos mais
demandados e os assuntos mais demandados, foi selecionado, por ter sido o 6érgdo mais deman-
dado de 2020, o Ministério da Cidadania, para serem analisados, para melhor compreenséo de sua
atuacao, os relatdrios emitidos pela Ouvidoria que buscaram fazer chegar aos gestores o contetdo
mais relevante das manifestagbes recebidas. Foram acessados os relatérios de gestdo dos anos
de 2019 e 2020, disponiveis na internet por transparéncia ativa, e foram feitos pedidos de acesso a
informacao para obtengao dos relatdrios técnico-gerenciais emitidos no ano de 2020.
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2.4 Resultados No ano de 2020, os dez 6rgaos mais demandados foram os constantes da Tabela 1.
2.4.1 Andlise das manifestagoes recebidas em 2019 e em 2020

A OGU recebeu, no ano de 2020, 868.110 manifestagdes por via do sistema Fala.Br (https://
falabr.cgu.gov.br/). Esse numero representa 52,72% do total de manifestacdes recebidas desde
o inicio de funcionamento do Fala.Br (1.646.624), em 9 de dezembro de 2014, conforme a Figura

MCIDADANIA — Ministério da Cidadania

Tabela 1 — Orgdos mais demandados em 2020

(Desenvolvimento Social e Esporte) ity e
Figura 1 — Evolugéo das manifestagdes para ME — Ministério da Economia 175.794 20,25
Ouvidorias federais no sistema Fala.Br
INSS — Instituto Nacional do Seguro Social 39.150 4,51
1.000.000 v ANAC - Agéncia Nacional de Aviagdo Civil 29.533 3,40
868,110
900.000 DATAPREV — Empresa de Tecnologia -~ g
e Informagdes da Previdéncia : ’
800.000 -
DPF — Departamento de Policia Federal 12.232 1,41
700.000
600.000 -~ INMETRO - Instituto Nacional de Metrologia, 12.161 140
Qualidade e Tecnologia : ’
500.000
MEC — Ministério da Educacao 11.399 1,31
400.000 i~
300.000 MS — Ministério da Saude 10.772 1,24
200.000 i~ 143,250 MINFRA — Ministério da Infraestrutura 8.993 1,04
87,436
100.000 55,566
21,006
0 [ . T Fonte: Painel Resolveu (BRASIL, 2021).
2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020

Observando a lista de 6rgdos mais demandados, vé-se que o Ministério da Cidadania, res-
ponsavel pela gestdo do auxilio emergencial fornecido a populagdo por conta da pandemia da
Covid-19, representa 35,81% das manifestagdes recebidas. O segundo érgdo mais demandado, o
Ministério da Economia, responsavel por 20,25% das manifestagdes recebidas, também teve atua-
¢ao preponderante no combate a pandemia.

Fonte: Painel Resolveu (BRASIL, 2021).
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O assunto da manifestagao poderia ser escolhido pelo manifestante no momento do preenchi-
mento do formulario, entretanto esse preenchimento ndo é obrigatério. Sendo assim, os dados a
serem apresentados ndo representam a totalidade das manifestagdes. Os dez assuntos mais sele-

cionados pelos manifestantes foram os constantes da Tabela 2, apresentada a seguir.

Tabela 2 — Assuntos mais demandados em 2020

Auxilio*

Fraude em auxilio emergencial — coronavirus**

Outros em Administragcao

Coronavirus (Covid-19)**

Atendimento

Seguro

Abono salarial

Cadastro

Servigos e Sistemas

Transporte Aéreo

144.527

77.847

60.219

49.053

29.551

21.032

18.836

16.451

16.029

15.808

19,25

10,37

8,02

6,54

3,94

2,80

2,51

2,19

2,14

2,11

* Assunto possivelmente relacionado a pandemia da COVID-19. ** Assunto relacionado direta-

mente a pandemia da COVID-19.

Fonte: Painel Resolveu (BRASIL, 2021).
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Com relacao aos assuntos mais demandados, dois estao diretamente relacionados a pandemia
da Covid-19, sao eles: “Fraude em auxilio emergencial — coronavirus” e “Coronavirus (Covid-19)”.
Ja o assunto “Auxilio” pode ser relacionado a pandemia, mas, como nao é especifico a ela, pode ter
sido marcado em manifestagées relacionadas a outros auxilios que diferem do auxilio emergencial.
Esses trés assuntos totalizaram 36,16% das manifestacdes recebidas.

2.4.2 Manifestagc6es — comparagao entre os anos de 2019 e 2020
Comparando o numero de manifestagdes recebidas entre 2019 e 2020 pelas Ouvidorias do
Poder Executivo Federal, observa-se o aumento de 317,7% (868.110 manifestacdes em 2020 e

273.211 manifestacdes em 2019). A Tabela 3 mostra os dez érgados que mais receberam manifes-
tagcdes em 2019.

Tabela 3 — Orgdos mais demandados em 2019

ME — Ministério da Economia 20.126 7,88

INMETRO - Instituto Nacional de Metrologia,

Qualidade e Tecnologia Uz i
FNDE — Fundo Nacional de Desenvolvimento da Educagao 10.971 4,30
DPF — Departamento de Policia Federal 10.958 4,29
MAPA — Ministério da Agricultura, Pecuaria e Abastecimento 9.745 3,82
MEC - Ministério da Educacao 8.813 3,45
MPS — Ministério da Previdéncia Social 8.378 3,28
CGU — Controladoria-Geral da Unido 6.559 2,57
’I[Erg\,i\g/-\R;:g)?/tei’zt\l/Jgi)sBraSileiro do Meio Ambiente e dos Recursos Na- 5.946 233
ANAC - Agéncia Nacional de Aviagéo Civil 5.789 2,27

Fonte: Painel Resolveu (BRASIL, 2021).
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A Tabela 4, a seguir, reproduz os dados da Tabela 2 (6rgaos mais demandados em 2020) e Com relagdo ao assunto da manifestacdo, os dez assuntos mais selecionados em 2019 pelos
compara as quantidades de demandas de 2020 e 2019. manifestantes foram os constantes da Tabela 5. Os cinco assuntos mais selecionados foram: “ou-

tros em administragédo”, “outros em educacgao”, “atendimento”, “outros em saude”, e “MEI — Micro-
empreendedor Individual”, totalizando 29,86% das manifestagdes.

Tabela 4 — Orgaos mais demandados em 2020 e comparagio entre as demandas
de 2020 e 2019 dos 6rgaos mais demandados em 2020
Tabela 5 — Assuntos mais selecionados em 2019

MCIDADANIA — Ministério da Cidadania (Desen- Outros em administragéo 22.714 9,71%
volvimento Social e Esporte) Sildieiae 51 13180 el
ME — Ministério da Economia 175.794 20,25 20.126 7,88 Outros em educagéo 12.960 5,54%
INSS — Instituto Nacional do Seguro Social 39.150 4,51 2.014 0,79 Atendimento 11.480 4,91%
ANAC - Agéncia Nacional de Aviagao Civil 29.533 3,40 5.789 2,27 Bulies & calGl 11.448 4,89%
D:ATAdPREV —.dEAmp_resa de Tecnologia e Informa- 13.481 1,55 1086 043
¢oes da Frevidencia MEI — Microempreendedor Individual 11.267 4,81%
DPF — Departamento de Policia Federal 12.232 1,41 10.958 4,29
Educacgéo Superior 8.214 3,51%
INMETRO — Instituto Namonal de Metrologia, 12.161 1,40 13.244 519
Qualidade e Tecnologia
Assisténcia hospitalar e ambulatorial 7.142 3,05%
MEC — Ministério da Educacao 11.399 1,31 8.813 3,45
. ’ Avaliagéo da conformidade 4.671 2,00%
MS — Ministério da Saude 10.772 1,24 3.088 1,21
MINFRA — Ministério da Infraestrutura 8.993 1,04 2.939 1,15 Agente publico 4.325 1,85%
Acreditacédo de organismos e laboratérios 4.147 1,77%

Fonte: Painel Resolveu (BRASIL, 2021).

Fonte: Painel Resolveu (BRASIL, 2021).
Pode-se, portanto, verificar o crescimento, absoluto e relativo, do nimero de manifestacdes

destinadas aos seguintes ministérios: MCIDADANIA — de 1.560 a 310.850; ME — de 20.126 para

175.794; INSS — de 2.014 para 39.150; e DATAPREV — de 1.086 para 13.481. Os dois primei- No ano de 2020, foram inseridos como opg¢ao de escolha pelo manifestante os assuntos “Frau-
ros tém relagcdo com o principal beneficio concedido durante a pandemia da Covid-19, o auxilio de em auxilio emergencial — coronavirus” e “Coronavirus (Covid-19)”, ou seja, esses assuntos nao
emergencial, e os dois ultimos relacionados historicamente a beneficios sociais. Também houve tém registro em 2019.

aumento significativo do nimero de manifestagdes dos 6rgaos INSS, ANAC e MINFRA, mas esses A Tabela 6, a seguir, apresenta os assuntos mais selecionados em 2020 e compara as quanti-
nao foram considerados. dades e os respectivos percentuais nos anos de 2019 e 2020.
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Tabela 6 — Comparagao entre as escolhas em 2020 e 2019
dos assuntos mais selecionados em 2020

Auxilio 144.527 19,25 1.826 0,78
Fraude em auxilio emergencial — coronavirus 77.847 10,37 - -

QOutros em administragao* 60.219 8,02 22.714 9,71
Coronavirus (Covid-19) 49.053 6,54 - -

Atendimento* 29.551 3,94 11.480 4,91
Seguro 21.032 2,80 213 0,09
Abono salarial 18.836 2,51 24 0,01
Cadastro 16.451 2,19 1.331 0,57
Servigos e sistemas 16.029 2,14 3.601 1,54
Transporte aéreo 15.808 2,11 4.055 1,73

* Unicos assuntos que constaram entre os dez mais mencionados em 2019.
Fonte: Painel Resolveu (BRASIL, 2021).

Observa-se inicialmente, pela comparagao dos dez assuntos mais demandados em 2020, que
somente dois constaram da lista dos dez mais demandados em 2019: “Outros em administragao” e
“Atendimento”, conforme dados das tabelas 5 e 6. Destaca-se o crescimento do assunto “Auxilio”,
que passou a ser o mais demandado em 2020, enquanto nem constou entre “os dez mais” de 2019.
Levando em considerag&o o “auxilio” como assunto relacionado a pandemia da Covid-19, somado
aos dois assuntos diretamente associados a catastrofe, tem-se o total de 36,16% das manifesta-
coes referentes ao assunto.
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2.4.3 Recomendacgoes feitas pela Ouvidoria do Ministério da Cidadania

Considerando os 6rgaos mais demandados, selecionou-se o Ministério da Cidadania, que re-
cebeu 310.850 manifestagdes (35,81%) no ano de 2020, para que fosse feita a analise referente
ao encaminhamento dado as manifestagdes recebidas durante o referido ano. Preliminarmente, foi
feita consulta na internet para a localizagao do relatério de gestdo da Ouvidoria do 6rgéo referente
ao ano de 2020, que foi encontrado no endereco https://v8s.short.gy/mcidadania (BRASIL, 2020c).
Pela leitura do relatorio, foi identificado que a Ouvidoria-Geral do Ministério da Cidadania emite
relatérios técnico-gerenciais com o objetivo de apresentar a gestdo do 6rgao os questionamentos
recebidos por meio das manifestagdes recebidas e de recomendar eventuais mudancgas, em busca
de melhoria dos servigos publicos ofertados. Conforme consta do Relatério de Gestao — Exercicio
2020, foram emitidos os seguintes relatérios técnico-gerenciais:

a) em 18/03/2020: trata sobre manifestagdes de Ouvidoria recepcionadas no contexto de
enfrentamento da emergéncia de saude publica decorrente da pandemia da Covid-19 e
suas eventuais consequéncias aos(as) beneficiarios(as) de programas sociais;

b) em 22/04/2020: versa sobre a analise técnica das reclamagdes relacionadas ao auxilio
emergencial de que trata a Lei n® 13.982, de 2 de abril de 2020;

c) em 11/05/2020: discorre sobre as denuncias e comunicagdes de irregularidades recep-
cionadas, via plataforma Fala.BR, pela Ouvidoria-Geral;

d) em 12/05/2020: aborda manifestagdes recepcionadas pela Ouvidoria-Geral, via plata-
forma Fala.BR, acerca de tema recorrente relacionado ao auxilio emergencial;

e) em 25/05/2020: apresenta os temas de maior incidéncia vinculados a concesséo do
Auxilio Emergencial, a partir da andlise dos dados coletados no sistema Fala.BR e dos
relatérios Coronavirus/Fala.BR de 11/05/2020 e Coronavirus/Fala.BR de 18/05/2020, da
Coordenacgéo-Geral de Atendimento ao Cidadao/OGU/CGU. (BRASIL, 2020c)

Foi feito pedido de acesso a informacgéo, por via do sistema Fala.BR, solicitando copia dos
relatérios técnico-gerenciais emitidos nos anos de 2019 e 2020. Em resposta, foram enviados oito
relatérios técnico-gerenciais, sendo cinco os relatérios supramencionados e trés referentes a ma-
nifestacdes recebidas no ano de 2019 (os trés ultimos nao foram considerados para analise no
presente artigo).

2.4.4 Andlise das recomendacoes feitas ao Ministério da Cidadania

Com relagdo as recomendacdes feitas nos relatérios técnico-gerenciais, destacam-se as
seguintes:

a) no tocante as manifestagbes recepcionadas no contexto da emergéncia de saude
publica decorrente da pandemia da Covid-19, a Ouvidoria do Ministério da Cidadania
sugeriu, inicialmente, no relatério técnico-gerencial de 18/03/2020, que fosse avaliada a
possibilidade de suspensao temporaria dos prazos dos procedimentos de averiguagao
ou revisdo cadastral e das demais agbes que pudessem comprometer as familias be-
neficiarias, e, caso isso ja estivesse sendo feito, que a Ouvidoria fosse informada, para
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ajustar os conteudos de orientagao a fim de melhor informar os cidadaos. Foi sugerido
também que as informacgdes fossem organizadas em FAQs (perguntas frequentes), RPs
(respostas-padrao) e IT (instrugéo de trabalho);

b) com relacao as manifestagdes relativas ao auxilio emergencial, o relatério técnico-ge-
rencial de 22/04/2020 abordou, inicialmente, a necessidade de cientificar a alta gestéo
ministerial sobre os principais objetos de reclamacgéio, ou seja, as principais dificuldades
enfrentadas pelos cidadaos. A Ouvidoria ressaltou também os temas dos contelidos das
manifestagdes, que, em raz&o do langamento das ferramentas digitais, em 07/04/2020,
diversificaram bastante, prioritariamente partindo de cidaddos em busca de acesso aos
beneficios financeiros a serem oferecidos pelo Governo Federal durante o periodo de
isolamento. A maioria das manifestagdes (59,66%) tratou de questionamentos referentes
a como realizar ou atualizar o cadastro e sobre atendimento do Centro de Referéncia
de Assisténcia Social. Outro grande percentual tinha como tema o auxilio emergencial,
como nao recebimento, dificuldade para solicitar ou recebimento indevido (30,7%). Dian-
te do grande numero de aspectos mencionados recorrentemente nas manifestagdes, a
Ouvidoria do Ministério da Cidadania apresentou uma lista das principais e recomendou,
de modo amplo, que fosse aprimorada a coordenacgao entre todas as unidades técnicas
do 6rgéo envolvidas na gestao do auxilio, bem como com os érgaos externos — Caixa,
DataPrev e Ministério da Economia, para a efetiva execuc¢éo da agdo emergencial,

c) ainda sobre manifestagbes relacionadas ao auxilio emergencial, o relatério de
11/05/2020 enfatizou aquelas recebidas como denuncia, apresentou alguns exemplos
do teor dessas manifestacées e os principais pontos levantados, que foram: suposta
solicitagéo indevida ou suposto recebimento indevido do auxilio emergencial; e denun-
ciante ndo conseguiu receber o auxilio por suposta fraude com seus dados no CadUnico,
ensejando recebimento indevido a outra pessoa. A recomendagao dada foi que, ante a
natureza emergencial do auxilio, a apuracao de eventuais fraudes fosse rapida, podendo
alcancgar a suspensao do pagamento das demais parcelas do auxilio;

d) o relatério técnico-gerencial de 12/05/2020 tratou do auxilio emergencial, com foco
nas manifestacdes enviadas por mulheres. A Ouvidoria sugeriu que as manifestagdes
fossem respondidas no menor prazo possivel, com respostas diretas e objetivas, usan-
do respostas padronizadas e disponibilizadas pelas unidades técnicas do Ministério da
Cidadania;

e) o relatério de 25/05/2020 apresentou os temas de maior incidéncia vinculados a
concessao do auxilio emergencial, a partir da analise dos dados coletados no sistema
Fala.BR e dos relatérios Coronavirus/Fala.BR de 11/05/2020 e Coronavirus/Fala.BR de
18/05/2020, emitidos pela Coordenagao-Geral de Atendimento ao Cidadao/OGU/CGU,
da Controladoria-Geral da Unido (BRASIL, 2020c). Foram identificadas pela equipe da
Ouvidoria do Ministério da Cidadania, nos informes, quatro sugestdes relevantes que
podiam contribuir para a melhoria dos servigos relacionados ao auxilio emergencial que
ainda nao haviam sido implementadas, sao elas: 1) adogdo de medidas para que o siste-
ma em que é feita a solicitagdo do auxilio emergencial indique especificamente o erro e
possibilite a correcdo da informagéo por parte do cidadio, nos casos em que for indicada
a resposta “dados inconclusivos”; 2) criagdo de uma lista Unica referente as reclamagoes
dos/as usuarios/as, tanto da CAIXA como da Receita Federal, que apresente solugbes
para os problemas relatados; 3) atualiza¢do dos sistemas de solicitagdo do auxilio emer-
gencial, de modo que sejam disponibilizadas outras opgbes para receber o cddigo de
acesso, como e-mail etc.; 4) criagdo de uma aba no aplicativo “CAIXA Tem” ou no “Auxilio
Emergencial”, para que os erros de cadastro possam ser corrigidos, como, por exemplo,
o cadastro de numero de telefone movel errado;

f) como contribuicdes apresentadas pela equipe de técnicos da Ouvidoria do Ministério
da Cidadania, sugeriu-se melhor comunicagao social pelos canais tradicionais de midia
ou pelas redes sociais, maior transparéncia e revisao de regras para inclusdo ou exclu-
sao de pessoas.
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3 CONSIDERAGOES FINAIS

As Ouvidorias publicas federais do Brasil estdo, a cada ano, crescendo em relevancia para
0 governo e para a sociedade. Elas sdo mais que meros canais de comunicag¢ao entre os dois.
O recebimento das manifestacdes enviadas pelos cidadaos, a analise dos seus conteudos e o
tempestivo encaminhamento para os gestores, com recomendacdes para saneamento dos pro-
blemas relatados, demonstram a relevancia que esses 6rgaos possuem para a gestao publica.

A existéncia das Ouvidorias em época de pandemia foi essencial para que chegassem aos
gestores, com tempestividade e clareza, as demandas dos cidadaos brasileiros.

O crescimento do numero de manifestagdes recebidas pelas Ouvidorias federais destinadas
aos 6rgaos do Poder Executivo Federal, quando comparado aos anos anteriores, conforme os
dados obtidos no Painel Resolveu — ver Figura 1, demonstra que a sociedade precisa e tem feito
uso dos mecanismos historicamente essenciais para que a participagéo social seja praticada.

O Ministério da Cidadania recebeu apenas 1.560 manifestagdes em 2019 e outras 310.850
em 2020. Um crescimento de 19.926%. O Ministério da Economia recebeu 20.126 em 2019 e
175.794 em 2020, tendo crescido 874%. Outro destaque na analise feita foi o crescimento de
manifestagdes cujo assunto foi “auxilio”, que passou de 1.826 em 2019 para 144.527 em 2020,
0 que representa aumento de 7.915%.

Com a analise das recomendacdes feitas, tem-se que elas foram essenciais para que a
gestao do Ministério da Cidadania tomasse conhecimento da realidade dos casos, nos mais va-
riados temas, para que fosse possivel tomar medidas resolutivas desses casos. Como exemplo,
resgatamos relatorio técnico-gerencial de 18/03/2020, onde foi sugerida a suspensao tempo-
raria dos prazos dos procedimentos de averiguagéo ou revisdo cadastral e das demais agdes
que possam comprometer as familias beneficiarias. O relatdrio técnico-gerencial de 22/04/2020,
por sua vez, destacou o alto percentual (59,66%) de questionamentos referentes a como re-
alizar ou atualizar o cadastro. Outro percentual relevante (30,70%) tinha como tema o auxilio
emergencial, como nao recebimento, dificuldade para solicitar ou recebimento indevido. No més
seguinte, o relatério de 25/05/2020 apresentou sugestdes de aprimoramento, como a criagao
de uma lista unica referente as reclamacoes dos usuarios, tanto da CAIXA como da Receita
Federal, que apresentasse solu¢des para os problemas relatados, e criagdo de uma aba no
aplicativo “CAIXA Tem” ou no “Auxilio Emergencial”, para que os erros de cadastro pudessem
ser corrigidos imediatamente.

Este artigo encontrou limitagdes causadas pela dificuldade de acesso ao texto das manifes-
tacdes, pois a Lei de Acesso a Informacao e a Lei Geral de Protecdo de Dados impdem essa
restricdo, embora os relatérios técnico-gerenciais tenham exemplos com supresséo de dados
pessoais, e pela dificuldade de acesso aos desdobramentos dados pela gestdo superior do
Ministério da Cidadania as sugestdes feitas.

Por fim, como sugestéo de estudos futuros, sugere-se que a analise seja estendida a outro
ministério do Poder Executivo Federal, para que outras vertentes sejam visitadas. Além disso,
também seria importante a analise de outras esferas federativas, como estados e municipios,
pois a pandemia da Covid-19 atingiu a todos.
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A OUVIDORIA COMO INSTRUMENTO DE PARTICIPAGAO
SOCIAL NO EXERCICIO DA DEMOCRACIA

Vanessa Aparecida Belli’

Resumo

O presente artigo tem por objetivo propor uma reflexao sobre a importancia dos instrumentos
democraticos de controle social dos atos praticados tanto pelo Estado e seus entes quanto
pelas organizagbes no exercicio da prestacao de servigo, com transparéncia e com o devido
acesso a informacgao. Para tanto, buscou-se trazer conceitos sobre o estado democratico de
direito e controle social na perspectiva do exercicio da cidadania, relacionando-os com as
Ouvidorias. Esse conteudo foi elaborado a partir de pesquisa bibliografica em documenta-
¢ao, normativos, jurisprudéncias e materiais publicados sobre o tema. O método de estudo
adotado foi o indutivo, possibilitando, por meio de pesquisas, trazer as bases tedricas que
fundamentem a hipétese de as Ouvidorias poderem contribuir para o exercicio da democracia
no ambito do controle social.

Palavras-chave: Cidadania. Controle social. Democracia. Participagcdo. Ouvidoria.

DOI:10.37814/2594-5068.2021v4.p127-137

1 Bacharel em Direito e Secretariado Executivo Bilingue pelo Centro Universitario Newton Paiva. Analista técnica
no exercicio da fungdo de Ouvidora no Servigo de Apoio as Micro e Pequenas Empresas de Minas Gerais — SE-
BRAE/MG. (vanessabelli@hotmail.com) (vanessa.belli@sebraemg.com.br).

Revista Cientifica da Associagao Brasileira de Ouvidores/Ombudsman — Anos 4-5 - n° 4 - 2021-2022 | 127


mailto:vanessabelli@hotmail.com
mailto:vanessa.belli@sebraemg.com.br

Abstract

This article aims to propose a reflection on the importance of democratic instruments of social
control of acts performed by the State and its entities and organizations in the exercise of the
provision and service with transparency and due access to information. Therefore, we sought
to bring concepts about the democratic state of law and social control from the perspective
of exercising citizenship, relating them to the Ombudsman. This content was elaborated from
bibliographic research in documentation, norms, jurisprudences and materials published until
then on the subject. The study method adopted was the inductive one, making it possible
through research to bring the theoretical bases that underlie the hypothesis whether the Om-
budsman can contribute to the exercise of democracy within the scope of social control.

Keywords: Citizenship. Social control. Democracy. Participation. Ombudsman.
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1 INTRODUGAO

O socidlogo brasileiro Eder Sader, analisando os movimentos sociais populares de Sao Paulo
de 1970-80, destaca sua contribuigdo para o surgimento de um novo sujeito coletivo, mais exigente
e participativo, que precisa ser visto, agir e interagir nos processos decisérios. Movimentos sociais
aos quais se incumbiu a tarefa de fortalecer discursos, politizar novos temas e influenciar decisdes
rumo a consolidagdo da democracia antes e depois do processo constituinte.

Efetivamente, a Constituicdo da Republica Federativa do Brasil - CRFB de 1988 esta direta-
mente vinculada a participacao popular. Criada sob forte influéncia social, emendas populares e
politicas sociais latentes, no artigo 1° mostra a que veio, destacando que o Estado democratico
de direito possui como fundamentos a soberania, a cidadania, a dignidade da pessoa humana, os
valores sociais do trabalho e da livre iniciativa e o pluralismo politico.

Entretanto a mera observancia de dispositivos constitucionais ndo pressupde a garantia da
participacao social, € necessario ter politicas publicas que viabilizem ao cidadao o acesso aos me-
canismos que geram mudangas no campo pratico. Incentivo que vem de pautas relevantes como
a implementacao do Cédigo de Defesa do Consumidor, da dispersdo da cultura dos Servigos de
Atendimentos ao Consumidor e Procons e de normativos infraconstitucionais que estabelecem con-
dicdes de exercicio da participagao popular e controle social.

Sa0 os espacos participativos se consolidando cada vez mais como instrumentos de dialogo e
construcao, sendo oportunizados através de movimentos como conselhos, féruns de debates, au-
diéncias e consultas publicas, Ouvidorias e outros. Ambientes que ocasionam lugar de fala, escuta
ativa e negociagdes rumo a melhoria de gestao, pano de fundo que impulsionou a realizagdo desta
analise sobre o exercicio do controle social que proporciona uma nova dimensao no relacionamento
do cidadao com a governanga, como reafirma MARTINS JUNIOR (2010):

[...] participagdo é decisiva para as democracias contemporaneas, contribuindo para a
governabilidade (eficiéncia), a contencao de abusos (ilegalidade), a atengdo de todos os
interesses (justica), a tomada de decis6es mais sabias e prudentes (legitimidade), o de-
senvolvimento da responsabilidade das pessoas (civismo) e tornar os comandos estatais
mais aceitaveis e facilmente obedecidos (ordem).

O marco tedrico desse estudo é a efetividade do exercicio da democracia que, com o advento
da CRFB/1988, possibilitou abranger direitos fundamentais e o livre exercicio da democracia, por
meio da representagcao e da participacao popular que o legitima a atuar de forma colaborativa na
fiscalizagdo, cobranga e proposicdo de melhorias das atividades desenvolvidas. Acrescido a refle-
xao sobre os impactos da Ouvidoria no posicionamento estratégico e na melhoria da prestagao de
servigos em defesa dos interesses da organizagéo e do cidadéo.

2 DEMOCRACIA E CULTURA PARTICIPATIVA

Para iniciar efetivamente este discurso é importante revisitar a caracterizagdo conceitual da
palavra Democracia, que segundo Claudio Fernandes trata-se de expressao originaria da Grécia,
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dos termos demos (povo) e kratos (autoridade), que indica a existéncia de uma organizagao politica
que conta com a participacao direta do cidadao, tendo como principio fundamental e norteador que
o poder emana do povo e é exercido em seu home, conceito de raizes politicas.

E a caracteristica marcante esta na “existéncia de um procedimento que permita a participacao
das pessoas, de maneira que cada um possa expor seus argumentos para discussao racional, que
acabara por privilegiar o melhor entre os argumentos”, destaca HABERMAS (2010). Se concreti-
zando pela pratica de debates que estimulam as diferentes opinides, tornando ativo o espacgo da
cidadania e o sentimento de pertencimento e coletividade.

O Estado democratico “funda-se no principio da soberania popular, que impde a participagédo
efetiva e operante do povo na coisa publica, participagdo que ndo se exaure na simples formacao
das instituicdes representativas”, na perspectiva de CALACA (2015). A participagao popular &, por
si sO, um processo sustentado por principios constitucionais e, de acordo com CALACA (2015), “o
principio da maioria, o principio da igualdade e o principio da liberdade”.

Meritério compreender que a democracia, insumo presente na teoria habermasiana, preceitua
que “o poder politico sé pode desenvolver-se através de um cédigo juridico institucionalizado na
forma de direitos fundamentais” (HABERMAS, 2010), e se da por meio do dialogo para o aprimora-
mento da experiéncia democratica representativa e participativa, com pluralidade discursiva.

Na histéria brasileira foram promulgadas seis Constituicdes antes da CRFB/88, com durabilida-
des irregulares, umas breves e outras nem tanto. Para BREDA (2018), a “sétima Constituicao Bra-
sileira, hoje em vigor, foi promulgada em 5 de outubro de 1988, apds 20 meses de intenso debate
envolvendo representantes da sociedade civil, especialistas juridicos e o Congresso Nacional”, e
sua promulgacéao consolida o processo da redemocratizagao brasileira.

O caminho percorrido até a CRFB/88 foi longo e desafiador. O movimento de convocagéo da
Assembleia Constituinte iniciou-se 20 anos antes. Na perspectiva do Ministro BARROSO (2018), o
cenario de 1968 era de um Pais que:

[...] ainda se recuperava do trauma do fechamento do Congresso Nacional para outorga
do Pacote de Abril, conjunto de reformas politicas que eliminavam quaisquer riscos de
acesso da oposigao a alguma fatia de poder. Os atos institucionais que davam poderes
ditatoriais ao Presidente da Republica continuavam em vigor. O bipartidarismo artificial,
a cassacgao de mandatos parlamentares e casuismos eleitorais diversos falseavam a re-
presentacao politica.

E neste cenario que a “Constituicio de 1988 representa o ponto culminante da trajetéria, cata-
lisando o esforgo de inUmeras geragdes de brasileiros contra o autoritarismo, a excluséo social e 0
patrimonialismo, estigmas da formagao nacional” (BARROSO, 2018). A inclusao social contou com
avangos significativos, com programas sociais como o Bolsa Familia, que resgatou grande parcela
da populagéo da condi¢ao de pobreza extrema.

Apesar de a Constituicdo brasileira ser relativamente madura, apresenta suscetibilidades em
relagéo as intempéries do ciclo de desenvolvimento econdmico e social, norteadores dos processos
de argumentacao entre o Estado ou organizagbes e o cidaddao. Como aponta BARROSO ao relatar
pontos fracos evidenciados ao longo dos 30 anos de sua vigéncia, como a corrupgao sistémica
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gue vem sobrevivendo ha varias geragdes. A qual, por sua vez, fomenta a crescente demanda por
mecanismos de controle e participagao social para fiscalizacdo das instituicbes do Estado. Como
reforca LEITE (2018) ao destacar que

[...] as ideias de participacédo e controle social estdo totalmente conectadas: por meio
da participagéo social, os cidaddos podem intervir na tomada de decisées, orientando o
poder publico a adotar medidas que atendam aos interesses coletivos. Ao mesmo tempo,
podem exercer o controle sobre a agdo do Estado, fiscalizando de forma permanente a
aplicagao dos recursos publicos. E é nesse processo de democracia participativa aliada a
controle social que se implementam as Ouvidorias Publicas [...]

Um convite para que o cidadao brasileiro seja cada vez mais protagonista e participativo nos
rumos da sociedade, buscando “gerar oportunidades de aperfeicoamento das instituicdes e agentes
publicos, estimulando a prestagao de servigos de qualidade, capazes de garantir direitos humanos”
(LEITE, 2018).

3 OUVIDORIA BRASILEIRA
3.1 Breve Resgate Histoérico

ESTANISLAU (2011), em seu breve relato sobre a evolugao das Ouvidorias no pais, destaca
a existéncia da figura do Ouvidor no Brasil Colénia, atuando como juiz, ou promotor de justica, em
nome do rei. Ja no Império, na Constituinte de 1823, por iniciativa do deputado José de Souza Mello,
o Brasil experimentou a primeira tentativa (frustrada) de instituigdo em cada provincia de figura com
atribuicdes semelhantes as de um Ouvidor, sob denominagao de “juiz do povo”, que dava oportuni-
dade a populacao de valer-se da Corte para apurar suas queixas, iniciativa que nao se consolidou.

Em 1964, com a ditadura militar no Brasil, ESTANISLAU (2011) nos relembra uma época em
que as instituicbes democraticas perderam voz, voltando a ressurgir na década de 1980.

Diferente do poder publico, em 1985 a iniciativa privada, representada pela empresa Rhodia,
nomeou o primeiro Ombudsman privado do pais, com o slogan “Vocé fala e a Rhodia escuta”, um
canal direto com os consumidores e propulsor do Cédigo de Defesa do Consumidor — CDC, criado
pela Lei n. 8.078/90. Entretanto, como aponta Fernanda Foggiato, Curitiba/PR “criou, no dia 24 de
margo de 1986, a primeira Ouvidoria publica do pais”. A iniciativa espalhou-se pelo Brasil, com a de-
vida tutela constitucional estabelecida no art. 37, paragrafo 3° da Carta Magna. Em 1992, foi criada a
Ouvidoria-Geral da Republica, pela Lei n. 8.490/92, que contou com uma estrutura regimental basica.

Em 1995, com a expansao das Ouvidorias, surgia a ABO — Associagao Brasileira de Ouvidores/
Ombudsman e o Instituto Brasileiro Pré-Cidadania, Organizagdo Nao Governamental — ONG consti-
tuida em 1995 e responsavel por organizar capacitagoes em Ouvidorias. E a Emenda Constitucional
45/04 insere expressamente a criacdo da Ouvidoria de Justica no texto constitucional.

Com a promulgacgao da Lei n. 10.294/99 de Sao Paulo, que dispde sobre protecéo e defesa
do usuario do servico publico do Estado, ocorreu a instituicao das Ouvidorias e comissdes de ética
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em orgaos e entidades que prestam servigos publicos, possibilitando assim o dialogo com a socie-
dade e valorizando tanto a responsabilidade social do ente quanto a contribuicdo do cidadao nos
rumos da Administracdo Publica. A lei em pouco tempo passou a ser replicada em outros Estados
engajados no aperfeicoamento da prestagdo de servigos publicos e depois se tornou base para a
instituicdo do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal, pela Lei n. 13.460, regulamentada
pelo Decreto n. 9.492/18.

Importante constar que, em 2007, a Resolu¢cao BACEN n. 3477/07 (substituida posteriormente
pelas resolugdes 3849/10 e 4.433/2015) torna obrigatério o servigco de Ouvidoria nas instituicbes
financeiras, ndo somente para fiscalizar o sistema bancario, mas também para propor melhoria no
atendimento ao consumidor, e ja prenunciava um gradativo movimento que buscava dar voz ao
cidadao consumidor, ndo apenas na Administragcao Publica, mas também no setor privado.

Acerca das atribuigdes inerentes a implementagéo de Ouvidorias, o Cédigo de Etica da ABO
versa que a “funcado do Ouvidor/Ombudsman visa o aperfeicoamento do Estado, da Empresa, a
busca da eficiéncia e da austeridade administrativa”, tendo como principios basilares, segundo
BERTACHINI (2020), zelar pela privacidade e sigilo das informagdes. Um reflexo dos principios
fundamentais da Administragéo Publica.

Apesar de nao existir documento de alcance nacional que institua tais principios, podemos re-
conhecé-los em muitos normativos estaduais que tratam do tema. Tal qual a Lei n. 15.298, de 6 de
agosto de 2004, que cria a Ouvidoria-Geral do Estado de Minas Gerais que, em seu art. 3°, destaca
que “atendera aos principios da legalidade, finalidade, razoabilidade, proporcionalidade, impessoa-
lidade, igualdade, devido processo legal, motivagao, publicidade, moralidade, eficiéncia e demais
principios da Administragcao Publica”.

O Guia de Orientacbes Basicas para Implantagdo de Ouvidorias do SUS apresenta passos
relevantes para implementacdo de uma Ouvidoria, como mobilizagdo para sua criacao, reflexao
sobre seu propésito para legitimidade e autonomia de atuagéo, indicando que deve estar alinhada a
cultura, principios e valores do Estado ou Empresa. Mas foi somente a partir de abril de 2013 que a
Classificacao Brasileira de Ocupagdes — CBO, responsavel por descrever ocupagdes, contemplou
a fungao de Ouvidor, divulgada pelo Ministério do Trabalho e Emprego.

Essa institucionalizagao da fungao contribuiu para o fortalecimento das Ouvidorias brasileiras,
mas pouco representa as competéncias técnicas e humanas necessarias ao exercicio da fungéao,
como bem se observa no Cédigo de Etica da ABO, que destaca que “os Ouvidores/Ombudsman
devem defender os direitos inerentes a pessoa humana, balizando suas a¢des por principios éticos,
morais e constitucionais”.

Considerando que a Ouvidoria de uma organizagcao deve ser subordinada a alta direcao, sua
instituicdo deve ocorrer por ato formal, com a devida designacgéo e publicidade de tais atos e de
seus Ouvidores nomeados, evidenciando poderes e atribuicdes. Ja o espacgo fisico precisa ser
estruturado para propiciar o exercicio de atribuicbes com confidencialidade e independéncia, até
porque podera ser acionada por demandante interno da organizagao.

Quanto aos fluxos de trabalho, é importante possuir multiplos canais de coleta e registro das
ocorréncias para que sejam asseguradas a gestdo, a rastreabilidade e a resposta enviada, com
monitoramento dos prazos previstos para sua resolugdo. Essas informagdes possibilitarao gerar
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relatérios qualitativos e quantitativos para subsidiar a tomada de decisbes mais assertivas e nor-
teadas pela necessidade e expectativa de seus stakeholders.

3.2 Ouvidoria na Melhoria da Prestagao de Servigos

O Guia de Ouvidorias Brasil, publicagdo conjunta da Abrarec — Associagéo Brasileira das
Relagbes Empresa-Cliente, ABO (Associagao Brasileira de Ouvidores) e revista Consumidor Mo-
derno, apresenta uma reflexdo que diz muito sobre o papel estratégico das Ouvidorias e a va-
lorizagao do relacionamento com o cidaddao como pano de fundo para subsidiar a melhoria na
prestacao de servigos e dos processos de trabalho, pois é “a representacao da voz do cidadao e
direciona ag¢des de melhorias, fidelizando clientes e gerando resultados que antes eram obtidos
em pequenas interagdes com os canais de atendimento e apoio da empresa”.

O Prémio Nacional de Qualidade — PNQ, hoje reconhecido como Melhores em Gestao®,
estabelece critérios a serem seguidos pelas organizagdes que perseguem nivel de exceléncia,
como “foco no cliente e no mercado”, “decisdes baseadas em fatos”, “aprendizado organizacio-
nal”, “visao sistémica”’ (GOETTENAUER, 2008).

E importante destacar que a Ouvidoria ndo é o canal primario de comunicacdo com o cida-
dao, o que leva a necessidade de diferencia-la do Servigo de Atendimento ao Consumidor — SAC,
que foi regulamentado pelo Decreto n. 6.523, de 31 de julho de 2008, e que, segundo o Guia de
Ouvidorias Brasil, é o “responsavel por atender as demandas relativas a solicitagdes, duvidas,
criticas, reclamacgdes e elogios, sendo um importante gerador de informagdes para a melhoria
dos processos de trabalho”, atuando para atender demandas de carater operacional, sem o com-
promisso de pesquisar a causa e propor melhorias ou mudanga de processos para evitar que
ocorram novamente.

SAC ou Ouvidoria, ambos com suas atribuicdes especificas, atuam nas esferas que lhes
competem, oferecendo ao cidadao resolugdo as demandas, conforme suas atribuicdes e respon-
sabilidades. Mas a Ouvidoria, a medida que da tratamento as ocorréncias, possui a oportunidade
de verificar irregularidades que geram o aprimoramento de processos.

No exercicio de suas atribuicbes, o Ouvidor materializa em indicadores quantitativos e qua-
litativos as dores dos usuarios dos servicos, com base nas reclamacgdes, sugestdes, criticas ou
elogios, indicadores esses que embasam a tomada de deciséo.

3.3 Ouvidoria na Mediagao de Conflitos e Redugao de Litigios

As organizag¢des publicas ou privadas devem buscar a convivéncia menos conflitante com
seus usuarios ou clientes, com o objetivo de minimizar os impactos e incertezas nas interacdes.
A gestao inadequada dos conflitos pode comprometer o negdécio, prejudicar o andamento do mer-
cado e até provocar a judicializagdo da demanda e sobrecarregar o Judiciario.

O congestionamento do Judiciario, como bem aponta CARDOSO (2018), ocorre devido a dis-
putas que aguardam anos por uma resolugéo, gerando “alta taxa de litigancia judicial, espelhada
no absurdo numero de processos judiciais em andamento”. E, sem a pretensdo de afirmar que
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a implantagao de Ouvidorias pode ser a solugéo definitiva do excesso de litigios judiciais, o autor
reflete sobre os efeitos positivos que ela pode produzir.

E inquestionavel que o resultado da atuacéo das Ouvidorias auxilia na melhoria dos fluxos de
trabalho e na relagdo da organizagdo com o cidadao, materializando sua genuina vontade de reme-
diar controvérsias no nascedouro, sem a necessidade de judicializacao de conflitos, reforgando a
premissa de que um conflito nunca deve ser ignorado.

Como politica publica de fomento dos métodos de “Resolugédo Apropriada de Disputas” (ou
RADs), a mediagédo e a conciliagdo receberam status legislativo com a publicagdo da Resolugéo
CNJ 125, de 29 de novembro de 2010, e da Lei de Mediagéo (Lei n. 13.140, de 26 de junho de
2015), que buscaram organizar em todo o territério nacional as praticas autocompositivas de reso-
lugdo de conflitos e interlocugdo com a sociedade.

4 CONSIDERAGOES FINAIS

No fomento a construcao deste artigo, a literatura consultada possibilitou observar a evolugao
da Ouvidoria no Brasil e como ela se posicionou, ao longo dessa trajetoria, como um instrumento de
aperfeicoamento da gestao e de dialogo na solugao de conflitos e na compreenséo das necessida-
des e expectativas das partes interessadas.

De um lado, temos um cidadao que, ao defender seus interesses usando os canais de intera-
¢ao disponiveis, encontra no relacionamento com as Ouvidorias a possibilidade de fazer parte das
estratégias de governanga, e de outro, um canal que nao se limita a resolugcao de conflitos, mas
representa a voz do cliente dentro da organizagéao, influenciando os rumos da empresa.

E, sem a pretenséo de esgotar as analises do tema, compreende-se que a Ouvidoria tem se
configurado como legitimo instrumento de relacionamento, quer seja na esfera publica ou na priva-
da, facultando ao cidadao exercer nao somente o direito de reivindicar a resolugcéo de seus proble-
mas, mas sobretudo de ter parcela participativa nesse modelo de gestéo.

Desde o advento da CRFB/88, percebe-se como tendéncia o crescimento exponencial da par-
ticipagao social nos espacos publicos e privados, por meio de canais de escuta e relacionamento.
Neste estudo, fica claro que as Ouvidorias s&o canais legitimos de representagao de interesses e
aliadas da participagao popular na gestao publica ou privada, por intermédio das sugestbes, recla-
magcdes, elogios ou denuncias dos usuarios ou clientes. Ao longo dos anos, consolidou-se como
instrumento de gestao primordial para a resolugédo de conflitos e a tomada de decisoes.
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ATUAGAO DAS OUVIDORIAS EM PROL DO ENFORCEMENT
DOS DIREITOS DOS TITULARES NAS CORPORAGOES

Milena Pappert'

Hiran Gabriel Lopes da Cruz?

Resumo

Midias sociais e empresas especializadas em plataformas de reclamacdes atraem os consu-
midores/clientes, sugerindo que existe defasagem no numero de Ouvidorias existentes em
companhias da iniciativa privada. Isso ocorre por falta de incentivo e de obrigatoriedade em
determinadas organizagdes, diferentemente das instituigdes publicas e de alguns setores es-
pecificos. No entanto, com o advento da Lei 13.709/2018 — LGPD - Lei Geral de Protegao de
Dados, as organizagdes terdo novos deveres e responsabilidades, sendo, uma delas, o cum-
primento das demandas dos titulares de dados, que adquiriram novos direitos com a referida
lei. A partir disso, o papel das Ouvidorias no setor privado ganha mais forga, mostrando-se
como setor indispensavel, principalmente em empresas de maior porte, para atender a essas
novas demandas. Pela LGPD, o colaborador designado como Encarregado exercera, por
determinacgao legal, varias fungdes dentro da organizagédo. No entanto, suas tarefas poderao
tornar-se mais dificeis de serem executadas se ele ndo receber o devido apoio de sua orga-
nizagao, principalmente ao responder solicitagbes de titulares em massa, considerando que a
sociedade esta tomando ciéncia desses novos direitos e esta apresentando suas demandas.
Contudo, por falta de resposta por parte das empresas ou auséncia de uma politica de rela-
cionamento com o consumidor/cliente, titulares de dados optam por outros modos de exercer
seus direitos: o processo judicial ou a dendncia nos 6rgdos competentes, acarretando, fre-
quentemente, longas disputas e aumento significativo de gastos por parte das companhias.
Neste artigo, demonstramos como a atuagao das Ouvidorias em organizag¢des da iniciativa
privada podem contribuir na redugéo de sangdes e contendas judiciais em matéria de cum-
primento aos direitos dos titulares, tornando as empresas mais competitivas no mercado por
conta da melhor reputagao no quesito do atendimento com exceléncia a tais demandas, con-
ferindo ao titular maior poder e melhor experiéncia ao exercer seus direitos.
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Abstract

It is known that there is a gap in the number of Ombudsmen in private companies. This is due
to lack of incentive and also mandatory in the given sector, unlike the public one. However,
with LGPD, organizations will have new duties and responsibilities, one of them being the ful-
fillment of the demands from data subjects, who acquired new rights with the aforementioned
law. From this, the role of Ombudsmen in the private sector gains more strength, showing
itself as an indispensable sector, especially in larger companies, to meet these new demands.
We know that the Data Protection Officer will, by law, perform various functions within the
organization. However, their tasks will become more difficult to be performed without support,
especially when responding to requests from data subjects in a large scale, and increasingly,
society is becoming aware of these new rights, and they are already carrying out their de-
mands. However, due to the companies’ lack of response, data subjects end up taking other
paths to exercise their rights: the judicial process or denunciation in public agencies, leading
to long disputes and loss of money by the companies. In this article, we demonstrate how the
role of Ombudsmen in private sector organizations can contribute to reducing sanctions and
legal disputes regarding compliance with the rights of data subjects, making companies more
competitive in the market due to a better reputation in terms of providing excellent service to
such demands, giving greater power to data subjects and better experience in exercising their
rights.

Keywords: Ombudsmen. Private Sector. Data Protection. Data Subjects’ Rights.

140 | Revista Cientifica da Associagéo Brasileira de Ouvidores/Ombudsman — Anos 4-5 - n°® 4 - 2021-2022

1 INTRODUGAO

E dificil termos Ouvidorias em empresas privadas criadas a partir de uma politica de gestdo do
relacionamento com o consumidor/cliente, podendo ser uma das razdes a falta de investimento e
obrigatoriedade no setor. Nos dias atuais, conseguimos apenas visualizar Ouvidorias de empresas
privadas quando sao dos setores de telecomunicagées, financeiro (Resolugdo BACEN 4860/20),
saude suplementar (RN/ANS 323), elétrico, mercado de valores imobiliarios e sociedades segu-
radoras, entidades abertas de previdéncia complementar e sociedades de capitalizagao, dentre
outras, visto que suas respectivas agéncias reguladoras fazem essa exigéncia (ABO, 2018).

No entanto, com o advento da Lei Geral de Protecao de Dados, as empresas terdo que se
adequar a um novo modelo de negdcio focado no respeito as novas disposigdes trazidas pela refe-
rida lei, e Ouvidorias privadas podem ajudar, e muito, a cumprir esse papel. Isso porque, dentre as
atribuicdes das Ouvidorias, ja havia atuacao nesse sentido, como o atendimento a Lei 12.257/2011
— Lei de Acesso a Informacao — LAl nas Ouvidorias publicas.

O Cddigo de Defesa do Consumidor, Lei 8.078/1990, foi importante marco legal e, dentre alguns
aspectos, é possivel afirmar que funciona como refor¢o na atuacao das Ouvidorias, visto que a le-
gislagédo mudou totalmente 0 modo como as empresas se comunicavam com seus consumidores.
Com a Lei 13.709/2018 — Lei Geral de Protecdo de Dados, isso ndo sera diferente, visto que as
empresas terdo que se comunicar enxergando os clientes ndo apenas como consumidores, mas
também como titulares de dados pessoais.

Ouvidorias fornecem uma melhor gestao dos negdcios e maior transparéncia no momento da comuni-
cagao com os titulares, e a resposta, no prazo, sera essencial para evitar sangdes e processos judiciais em
matéria de protecéo de dados. Pode-se indicar como exemplo as normas regulatérias de Ouvidorias que
prestam servigos mediante concessao, como ja mencionado (HANZEL, 2019).

Neste artigo, procuraremos demonstrar como a atuagéo das Ouvidorias privadas podem impul-
sionar a execugao do disposto na Lei Geral de Protecdo de Dados, no tocante a maior eficiéncia no
momento de atender as solicitagbes de titulares de dados, evitando sangdes e litigios.

1.1 Atuacao das Ouvidorias em Matéria de Protecdao de Dados Pessoais

A atuacgao das Ouvidorias contempla instancias de participagéo e de controle social, potencia-
lizando o exercicio da cidadania por meio do registro de reclamacdes, elogios, denuncias, solici-
tacbes e sugestdes. Nao sdo, no entanto, consideradas como canal prioritario, sendo acionadas
guando as possibilidades de atendimento ou de solugao pelas areas competentes se esgotam, ou
quando surgem demandas mais complexas. Elas atuam para auxiliar o usuario no momento da re-
solugdo dos seus problemas juntamente com a administracado da organizagéo.

Os principios que regem a atuacgao da Ouvidoria caminham de maos dadas com os precei-
tos dispostos na Lei Geral de Prote¢do de Dados. Isso porque tais 6rgaos ja vém atuando para
o atendimento de outras leis que envolvem o fornecimento de informagdes, como a propria Lei
8.078/90, Codigo de Defesa do Consumidor, e a Lei 12.527/2011, Lei de Acesso a Informagao
(ALCASSA, 2020).
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O Codigo de Defesa do Consumidor (GUIA DE OUVIDORIAS BRASIL, 2011) forneceu o amparo
necessario para a atuagao das Ouvidorias, tanto publicas quanto privadas, sendo de extrema neces-
sidade que profissionais da area saibam os direitos dos consumidores, permitindo mais destreza no
momento da mediagao de solicitagbes. Pautados na legislacao consumerista, os Ouvidores deverao
atender e informar as pessoas quanto as garantias sobre a origem de um produto ou servico, propor-
cionar maior seguranga e transparéncia para os usuarios/consumidores e manter a harmonia dentro
das relagbes de consumo. Atualmente, a legislacdo consumerista guarda conexao relevante com a
Lei Geral de Protecdo de Dados, visto que a economia da informagéo (ou o resultado financeiro a
partir da informagao) exige maior personalizagdo da produgao, comercializagao e publicidade. Dados
pessoais obtidos por meio de tecnologias da informacgao se tornaram recursos valiosos e essenciais,
tanto para fidelizar o consumidor, quanto para reduzir riscos empresariais (DONEDA, 2010).

A Lei Geral de Protegao de Dados (LGPD) sofreu grande influéncia do Regulamento Geral de
Protecdo de Dados Europeu — RGPD — EU 679/16 (GDPR — General Data Protection Regulation),
portanto, resguardadas as suas peculiaridades, é bastante comum encontrar similaridades entre a
lei brasileira e a legisla¢do europeia.

Nesse contexto, a lei brasileira confere aos titulares maior controle sobre seus proprios dados,
além de ter enfoque apenas sobre os dados de pessoas naturais, ndo abrangendo assim dados de
pessoas juridicas ou outros tipos de informacéo.

De acordo com o inciso | do artigo 5, da LGPD, dado pessoal € definido como uma “informacao
relacionada a pessoa natural identificada ou identificavel”’, assim informagdes como nome, CPF,
RG, endereco, estado civil, profissdo, numero de telefone, registros de liga¢des, entre outras, se
encaixam dentro do que a legislagao estabelece como dado pessoal.

Diante disso, ha uma série de exigéncias feita pela lei, principios estabelecidos referentes a ma-
téria que devem ser seguidos, direitos garantidos aos titulares, sangdes administrativas que podem
ser aplicadas em caso de descumprimento da lei, entre outras mudangas, devendo ser adotadas
por todas as organizagdes, sejam publicas ou privadas, que realizam tratamento de dados pessoais.

Com a LGPD em pauta, empresas privadas foram levadas por um fator externo a realizar mu-
dangas em seu modo de trabalho ao entrar em conformidade com a nova lei, sendo necessario que,
para ndo ocorrer a aplicacado de multas e demais sang¢des, haja o respeito integral as novas disposi-
¢oes legais, sejam elas principios, bases legais, formas de tratamento, ou o respeito ao direito dos
titulares.

Organizacgdes terdo, portanto, que vislumbrar o cliente ndo apenas como consumidor, mas tam-
bém como o cidadao titular de dados, tendo como apoio a atuacao das Ouvidorias privadas para
auxiliar nesse atendimento de novas solicitagdes. Desse modo, assim como em Ouvidorias publicas
€ garantido o exercicio da cidadania, nas Ouvidorias privadas sera possivel garantir o exercicio de
direitos ndo mais apenas na condi¢ao de consumidor, mas também como titular de dados pessoais,
evitando possiveis sancoes e litigios (LGPD, artigo 18).

Com o advento dessa lei, as Ouvidorias privadas poderao fortalecer ainda mais sua atuacao,
uma vez que na iniciativa privada ha uma preocupag¢do maior em relacdo a conformidade com a
LGPD do que dentro do poder publico (ROSSO, 2019) e algumas organizagdes privadas se em-
penham em adotar medidas de seguranga, cada vez mais eficazes, a fim de se resguardar contra
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vazamentos de informagdes e outros problemas. Isso porque, conforme mostra um estudo da CIS-
CO (CISCO Cibersecurity series 2020 — Privacidade de Dados), os investimentos em privacidade e
protecao de dados trazem mais lucros a longo prazo, e esse fato ocorre também quando ha inves-
timento em Ouvidorias, o que consequentemente traz melhoras para os servigos e contribui para a
competividade da organizagéo.

Além das mudancgas mencionadas, uma que tera bastante relagdo com as Ouvidorias sao os
direitos dos titulares, porque vao requerer preparo e habilidades que s&o inerentes aos Ouvidores,
que podem utilizar o préprio know-how em solucionar problemas aliado a uma boa especializagao
em Protecao de Dados.

1.2 Direitos dos Titulares

Conforme mencionado anteriormente, as Ouvidorias privadas possuem um potencial enorme de
contribuicdo para o melhoramento das instituicdes naquilo que envolve matéria de protecéo de dados.

Por isso fica evidente a necessidade de explorar esse ramo pelos Ouvidores, e também é im-
portante que as organizagoes atentem ao fato de que é totalmente possivel e viavel a conciliagao
das Ouvidorias com as areas internas responsaveis por cuidar da protecao de dados.

O maior ponto de intersec¢gao em que o trabalho das Ouvidorias se relaciona com a Lei Geral
de Protecao de Dados esta no que se refere aos direitos dos titulares.

Esses novos direitos introduzidos pela LGPD (Lei 13.709/2018) estdo concentrados em seu
artigo 18 e concedem aos titulares de dados o poder de demandar, do controlador que trata os seus
dados pessoais, diversas agdes para que seu direito seja atendido. No inciso | do mesmo artigo (Lei
13.709/2018), esta o primeiro da série de direitos — de confirmacao da existéncia de tratamento, que
funciona da seguinte maneira: ao pressupor que determinada organizagao esta tratando dados pes-
soais de sua titularidade, a pessoa tera o direito de requerer junto ao controlador que esse confirme
se esta ou ndo realizando o tratamento de dados pessoais dos quais é titular.

Em seguida, no inciso Il, a LGPD traz o direito de acesso aos dados, que pode ser exercido
logo apds a confirmacgao da existéncia de tratamento, quando o titular estiver diante de davida. Na
hipotese de certeza da existéncia de tratamento, o titular podera ter acesso aos dados que Ihe per-
tencem, o que garante maior transparéncia e controle sobre eles.

O inciso Il do mesmo artigo garante aos titulares o direito a corregdo dos dados incompletos,
bem como dos dados inexatos ou desatualizados.

Outro direito elencado pela legislagao € o previsto no inciso IV do artigo mencionado, que € de
anonimizacéo, bloqueio ou eliminacdo de dados desnecessarios, excessivos ou tratados em des-
conformidade com a lei.

Além desse, um outro direito que suscita muitos debates quanto a forma de como funcionara na
pratica é a portabilidade dos dados, por conta do inciso V, a outro fornecedor de servigo ou produto,
tanto que a lei menciona que havera regulamentacéo para cuidar do tema.

A lei traz também, no inciso VI do artigo referido, o direito a eliminacado dos dados pessoais tra-
tados com o consentimento do titular, mas respeitando algumas exce¢des como os dados tratados
com as seguintes finalidades:
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* cumprimento de obrigacao legal ou regulatéria pelo controlador;

+ estudo por 6rgéo de pesquisa, garantida, sempre que possivel, a anonimizacao dos dados
pessoais;

» transferéncia a terceiro, desde que respeitados os requisitos de tratamento de dados dis-
postos na lei; ou

* uso exclusivo do controlador, vedado seu acesso por terceiro, e desde que anonimizados
os dados.

O préximo direito trata de dar ciéncia ao titular sobre fluxo dos dados, entendendo ser respon-
sabilidade do controlador informar com quais entidades publicas e privadas ele realizou o uso com-
partilhado de dados, conforme o inciso VII do artigo 18.

Segundo o inciso VIII, o titular tem o direito de saber que podera néo fornecer o consentimento,
além de ser informado das consequéncias negativas decorrentes dessa escolha.

O ultimo direito, estabelecido no inciso IX do artigo 18, é a revogagéao do consentimento forne-
cido ao controlador, isso tudo de forma facilitada, gratuita e podendo ser feita a qualquer momento.

Para que esses direitos sejam viabilizados, as organizag¢des terdo de instituir um sistema inter-
no para recepcionar as requisi¢des, bem como garantir que sejam integralmente atendidas. Para
tanto, sera necessario um investimento em ferramentas que auxiliem os responsaveis por atender a
essas demandas, podendo aproveitar as habilidades dos profissionais de Ouvidorias.

1.3 Ouvidorias Privadas e seu Enforcement no Tocante ao Cumprimento
dos Direitos dos Titulares

Atualmente, as instituicbes privadas que implementam Ouvidorias internamente, na busca de
certificagdes de qualidade de atendimento alinhada com a satisfagdo dos clientes enxergam maior
competitividade no mercado. O setor se torna um canal direto do cliente com a alta direcéo, que
deve apoiar e fornecer suporte. A autonomia e a independéncia hierarquica preconizadas a atua-
¢ao das Ouvidoras permitem o empoderamento do Ouvidor, que se alinha perfeitamente com algu-
mas caracteristicas da nova figura introduzida pela LGPD: o Encarregado da Protegdo de Dados
Pessoais. Nao é a toa que muitos Ouvidores estdo sendo indicados para exercer tal fungdo dentro
das organizacoes.

Assim como o consumidor ficou cada vez mais ciente dos poderes e direitos que possui gragas
a legislacdo consumerista, com a Lei Geral de Protegéo de Dados néo é diferente. Cada vez mais,
na qualidade de titulares de dados, as pessoas estao exigindo seus direitos. Isso se traduz com a
plataforma Reclame Aqui, onde, somente no més de janeiro de 2021, foram detectadas cerca de
340 queixas de titulares de dados tratando sobre LGPD (LGPD NEWS, 2021). E o niUmero aumenta
gradativamente: em margo de 2021, foram registradas 574 reclamacgbes (PRIVACY TECH, 2021)
contendo o termo “LGPD” na plataforma. Isso ja demonstra que, cada vez mais, a Lei Geral de Pro-
tecédo de Dados esta chegando ao conhecimento do publico brasileiro. De acordo com a reportagem
do LGPD News, o que mais foi objeto de reclamagbes no tocante a Protecdo de Dados Pessoais
contemplou: a dificuldade e a burocracia no momento da exclusdo dos dados pessoais; contatos
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indevidos (como o recebimento de e-mail marketing e contato telefénico); vazamentos de dados e
compartilhamento indevido com terceiros; falha na relacao de transparéncia com os consumidores,
como problemas relativos as politicas de privacidade confusas ou inexistentes.

Na Europa, tudo isso comecgou a se tornar causa para penalizagao e, visto que nossa Autorida-
de Nacional de Protecdo de Dados se pauta muito no modelo europeu, a tendéncia é que ocorra a
mesma coisa aqui no Brasil (ANPD, 2021).

Base legal insuficiente para processamento de dados € 166,710,743 (249 multas)

Medidas técnicas e organizacionais insuficientes

para garantir a seguranca das informagdes A2l (e i)

Nao conformidade com principios gerais para
processamento de dados

€ 25,184,664 (122 multas)
Cumprimento insuficiente dos direitos dos titulares € 16,131,025 (66 multas)

Cumprimento insuficiente das obrigag6es de informacao € 8,665,195 (39 multas)

Cumprimento insuficiente de obrigagdes em caso

de vazamento de dados € 1,245,791 (18 multas)

Cooperagéo insuficiente com a autoridade fiscalizadora € 186,729 (27 multas)
Falta de nomeagao do DPO € 186,000 (5 multas)
Termo de processamento de dados insuficiente € 89,380 (3 multas)
Demais razdes € 500 (1 multa)

Como podemos ver na tabela acima, traduzida livremente (grifo nosso), do GDPR Enforcement
Tracker (2021), o cumprimento insuficiente dos direitos dos titulares figura como uma das causas
que mais acarretam sangdes no territério da Unidao Europeia, resultando em um total de mais de
16 milhdes de euros em multas aplicadas, seguido do cumprimento insuficiente de obriga¢des de
informacao, resultando em mais de 8 milhdes de euros em multas aplicadas.

Para organizagdes privadas, 0s niumeros sdo preocupantes, sendo cada vez mais necessario e
imperioso que se fagam cumprir as disposicoes estabelecidas na LGPD, preferencialmente com o
apoio e suporte das Ouvidorias. Verificando os niumeros resultantes das multas, o investimento em

Revista Cientifica da Associacdo Brasileira de Ouvidores/Ombudsman — Anos 4-5 - n° 4 - 2021-2022 145



implantagédo de Ouvidorias em empresas para satisfazer demandas desse tipo seria bem menor do
que o que seria despendido para satisfazer custos com sang¢bes e defesas em processos judiciais.

Principalmente em empresas maiores, um Encarregado da Protecdo de Dados Pessoais pas-
saria por algumas dificuldades em atender a todas as demandas dos titulares e, ainda, conseguir
exercer suas demais fungdes previstas em lei. Com o apoio do setor de Ouvidorias, tais demandas
poderiam ser respondidas juntamente com a coordenacgao do Encarregado da empresa, utilizando-
-se de todo o respaldo e do know-how adquiridos por esses profissionais. Além disso, juntamente
com o Encarregado ou com um Comité especializado em Protecdo de Dados Pessoais, as Ouvido-
rias poderdo manter contato com a alta gestao, fornecendo insights valiosos em matéria de gestao
de cumprimento dos direitos dos titulares e fornecimento de informacoes.

Indo mais além, Ouvidorias especializadas e devidamente treinadas e certificadas em protecéo
de dados pessoais poderao ser um novo nicho de mercado, principalmente no tocante as empresas
de médio a grande porte, focadas em apoiar o Encarregado da Protecao dos Dados e em fornecer
informacdes a alta gestdo juntamente com o Comité de Privacidade e Prote¢cdo de Dados, impul-
sionando o atendimento com exceléncia as demandas dos titulares, priorizando a autocomposicao
e a resolucdo de contendas, evitando perda monetaria com sang¢des e com gastos direcionados a
defesas em processos judiciais.

2 CONSIDERAGOES FINAIS

Ouvidorias em organizagbes privadas podem ser uma o6tima forma de concretizar alguns as-
pectos no tocante a protecao de dados. Além de produzir insumos para a alta gestdo em matéria de
satisfagcdo ao cumprimento dos direitos dos titulares, podem também apoiar a resolugao de proble-
mas complexos, principalmente em empresas de maior porte, fornecendo maior suporte ao DPO.
Sua atuacao pode desencadear maiores taxas de resposta aos titulares dos dados, proporcionando
maior vantagem competitiva em relagdo as outras empresas nessa seara.

Com isso, essas organizagdes precisam reestruturar — e, em alguns casos, até mesmo repen-
sar — seu modelo de negdcio, o que pode ser feito de varias formas, seja adotando boas praticas
relacionadas a Protegcédo de Dados, investindo em ferramentas e tecnologias que reforcam a segu-
ranga das informagoes, instituindo ou adaptando o modelo de governancga da corporagéo, isso tudo
sempre contando com uma equipe multidisciplinar com profissionais de variadas areas que possam
contribuir com o aprimoramento da instituicdo ante as exigéncias da LGPD.

No contexto das Ouvidorias privadas, elas podem ser consideradas verdadeiras grandes alia-
das no tocante a adequagéo das organizacdes a Lei Geral de Prote¢do de Dados, assim como
podem contribuir, € muito, para o amadurecimento de uma cultura interna de observancia a Prote-
¢ao de Dados, além de promover o desenvolvimento da instituicao nessa matéria.

Se, com o advento do Cédigo de Defesa do Consumidor, foi reforgado o importante papel das
Ouvidorias dentro das organizagdes, visto que ambos tém como figura central os consumidores,
com a LGPD a tendéncia é que acontega o0 mesmo, dado que agora temos a figura do titular de
dados, que necessitara de uma atencao maior de forma especializada.
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Com isso, surge um novo nicho de mercado para Ouvidores e Ouvidorias como setor inter-
no de empresas privadas, com profissionais especializados e capacitados para atendimento de
demandas de titulares e fornecimento de informagdes no tocante a Protecdo de Dados Pessoais,
fornecendo apoio ao Encarregado da empresa e impulsionando a gestdo em matéria de respostas
e cumprimento com os direitos dos titulares introduzidos pela LGPD, mantendo completo contato e
suporte provenientes da alta gestdo. As habilidades e experiéncias de profissionais como Ouvido-
res ndo apenas poderado auxiliar na diminuigdo da aplicagdo de san¢des pelo descumprimento dos
direitos dos titulares, mas eles também poderao se valer de seu know-how no tocante a resolugao
de conflitos, evitando a judicializacdo de demandas, reduzindo custos e aumentando a reputagéo
das organizagdes no quesito de cumprimento a legislacao e, ainda, a titulo de fornecer uma melhor
experiéncia ao responder demandas dos titulares de dados pessoais.
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O TELETRABALHO, O ASSEDIO NO ATUAL CENARIO DE PANDEMIA
E A IMPORTANCIA DO COMPLIANCE TRABALHISTA NAS ORGANIZAGOES

Flavia Alcassa'

Resumo

Com a pandemia da Covid-19, o teletrabalho na modalidade home office chegou mais cedo
para milhares de colaboradores e sem nenhum aviso prévio e planejamento. Com os riscos
de contagio, a decretacéo das limitagées da fase de emergéncia tornou inviavel a locomogéao
dos colaboradores para seus postos de trabalho. Por isso, o trabalho home office se tornou
a regra, e ndo mais excec¢do. O objetivo do artigo é abordar os impactos do teletrabalho e o
aumento das denuncias de assédio moral e sexual, bem como a importancia do compliance
trabalhista nas organizagdes.
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Abstract

With the Covid-19 pandemic, home office teleworking arrived earlier for thousands of em-
ployees and without any prior notice and planning. With the risks of contagion, the decree of
limitations in the emergency phase made it impossible for employees to move to their jobs.
That's why home office work has become the rule rather than the exception. The purpose of
the article is to address the impacts of teleworking and the increase in reports of moral and
sexual harassment, as well as the importance of labor compliance in organizations.

Keywords: Telecommuting. Home Office. Whistleblowing. Harassment. Labor Compliance.
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1 INTRODUGAO DO TELETRABALHO

O Teletrabalho surgiu com o uso das Tecnologias da Informagao, envolvendo mudangas na eco-
nomia e nas relagdes laborais, através da informatizacao, robotizagao e do aumento da tecnologia.

De origem etimolodgica grega, “tele” significa a disténcia, ou seja, é modalidade especial de
trabalho prestado a distancia. Por conseguinte, teletrabalhador é o empregado que exerce o labor
fora do ambito da empresa empregadora. Essa inovacgao tecnologica comegou a ser utilizada nos
paises estrangeiros, como Estados Unidos (networking), Francga (telétravail), Espanha (teletrabajo)
e Italia (telelavoro).

No Brasil, em virtude dos litigios nos meios telematicos, a primeira previsdo na CLT foi no
advento da Lei n° 12.551/2011, que alterou o art. 6° da CLT para equiparar os efeitos juridicos da
subordinacéo exercida por meios telematicos e informatizados a exercida por meios pessoais e
diretos. Anos depois, ganhou maior espaco por forca da Reforma Trabalhista (Lei n° 13.467, de
2017) com artigos previstos no capitulo II-A- Do Teletrabalho (75-A a 75-E), com regulamentagéo da
prestacao de servigos pelo empregado em regime de teletrabalho disposto na CLT.

Com a pandemia da Covid-19, o teletrabalho na modalidade home office chegou mais cedo para
milhares de colaboradores, sem nenhum aviso prévio e planejamento. Com os riscos de contagio,
a decretacao das limitagdes da fase de emergéncia tornou inviavel a locomog¢ao dos colaboradores
para seus postos de trabalho. Por isso, o trabalho home office se tornou a regra, ndo mais excegao.

1.1 Dos Impactos do Home Office
e o Aumento das Denuncias de Assédio Moral e Sexual

Em pesquisa realizada pela FIA Employee Experience (FEEx), 90% das empresas aderiram
a alguma modalidade de home office — os dados foram colhidos no segundo semestre de 2020, a
partir de questionarios respondidos por 213 empresas em todo o territorio nacional.

Com a pandemia da Covid-19, a linha que separa trabalho e casa esta muito ténue, e a preser-
vacgao dos limites da saude mental entre a vida pessoal e profissional é tarefa desafiadora.

Assim como houve mudancga nos formatos de trabalho, o assédio também mudou sua forma
ou abordagem. Agora, ele ocorre de forma telepresencial e persegue o colaborador(a) no seu lar,
impactando significativamente a saide mental e o desenvolvimento das tarefas. Ou seja, a relagéao
assediador e assediado(a) também se estabelece pelos meios virtuais no teletrabalho. Muitos sao
os desafios e, apesar da ideia de que o numero de denuncias de abusos cometidos nas empresas
poderia diminuir, o contrario é observado na realidade, uma vez que foi recentemente constatado que
o assédio aumentou durante o home office, em razédo da pandemia da Covid-19 (CAMPOS, 2021).

Um levantamento obtido pelo Valor, baseado em 106 mil denuncias registradas em 347 empresas
ao longo de 2020, mostra um aumento de 6,2% no nimero de casos registrados em relagdo a
2019. Foram 12.529 denuncias de assédio em 2020. Os desvios de conduta no ambiente cor-
porativo ndo foram superados no trabalho remoto. “Os ofensores se adaptaram ao chama-
do novo normal”, diz Scanavini. Metade das denuncias registradas em 2020 nas compa-
nhias pesquisadas foram relacionadas a relacionamentos interpessoais, sendo que 21,4%
do total sdo identificadas como assédio moral e sexual. O assédio sexual, por exemplo,
continuou acontecendo, s6 que de maneira virtual, entre cdmeras. (CAMPQOS, 2021)
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Em artigo publicado pela Forbes em outubro de 2020:

Foram trazidos oito sinais de como identificar o assédio ocorrendo em um ambiente de
trabalho remoto. Comportamentos que envolvam comentérios inapropriados, comenta-
rios sobre a aparéncia de alguém, linguagem obscena sendo utilizada, ou simplesmente
comentarios ndo profissionais, piadas e fala em tom n&o profissional, muitas mensagens
do trabalho, alguém sendo deixado de lado de conversas e situagdes, empregadas sendo
solicitadas para fazer videochamadas, inclusive fora do horario de trabalho, e mensagens
que criam um ambiente hostil.

Enquanto para HIRIGOYEN (2002, p. 65), psiquiatra, assédio moral é “toda e qualquer conduta
abusiva manifestando-se sobretudo por comentarios, palavras, gestos, escritos que possam trazer
dano a personalidade, a dignidade ou a integridade fisica ou psiquica de uma pessoa”.

Ainda, grande contribuicao trazem JORGE NETO e CAVALCANTE (2019, p. 985):

O implemento de metas, sem critérios de bom senso ou de razoabilidade, gera uma cons-
tante opressdo no ambiente de trabalho, com a sua transmissédo para os gerentes, li-
deres, encarregados e os demais trabalhadores que compdem um determinado grupo

de trabalho. As consequéncias dessas tensdes (pressdes) repercutem na vida cotidiana

O assédio ¢ ainda, infelizmente, um dos assuntos recorrentes de ajuizamento de agdes traba- do trabalhador, com sérias interferéncias na sua qualidade de vida, gerando desajustes

. I " ~ . . . sociais e transtornos psicoldgicos. Ha relatos de depresséo, ansiedade e outras formas

Ihista na justica, tematica que merece toda a atengéo, pois ele viola a dignidade humana e deve ser de manifestagio (ou agravamento) de doengas psiquicas ou organicas. (JORGE NETO e
enfrentado com maior rigor pelas instituicées publicas e privadas. CAVALCANTE, 2019, p. 985)

Destaca, ainda, o doutrinador PAMPLONA FILHO (2006) que o assédio moral como “uma con-
duta abusiva, de natureza psicoldgica, que atenta contra a dignidade psiquica do individuo, de for-

) 5 ma reiterada”, possui quatro elementos, a saber:
Indenizagao por Dano Moral

a) Conduta abusiva.

b) Natureza psicoldgica do atentado a dignidade psiquica do individuo.
c¢) Reiteragdo da conduta.

d) Finalidade de excluséo.

O ambiente de trabalho tem tutela constitucional no rol dos direitos sociais do art. 6° da

Fonte: http://www.tst.jus.br/web/estatistica/jt/assuntos-mais-recorrentes. Constituicdo da Republica, abrangendo também os direitos dos trabalhadores urbanos e rurais
previstos no art. 7°. Todavia, a conduta de superiores hierarquicos que deliberadamente degra-

dam as condicdes de trabalho, ou a permitem por omisséao, por palavras, comentarios e criticas

A principio, é importante conceituar a que se refere o termo assédio, em especial no ambiente hostis e depreciativas aos seus subordinados em geral, expondo-os a uma situagao vexatéria,
de trabalho. Nas palavras de CAVALCANTE e JORGE NETO (2019, p. 974), assédio sexual pode incémoda e humilhante, incompativel com a ética, com o respeito a dignidade da pessoa huma-
ser conceituado da seguinte forma: na, porque é profundamente ofensiva a honra, a imagem do trabalhador, deve ser reprimida.

Tamanha a importancia do tema que o Tribunal Superior do Trabalho instituiu o Ato Conjunto

Assedio sexual & o comportamento humano que busca o prazer sexual, constrangendo TST.CSJT.GP n. 8, de 21 de marco de 2019 — para elaboragéo de Politica de Prevencéo e Combate

com gestos, palavras ou com emprego de violéncia. Ocorre ndo s6 em relagdes de con-

fianca como também nas quais esta presente o poder hierarquico (relacdo de autoridade). ao Assédio Moral no Tribunal Superior do Trabalho e no Conselho Superior da Justiga do Trabalho,
Os seus elementos s&o: (a) sujeitos — o assediador, quem pratica a atitude de constran- sendo os Fundamentos e Diretrizes da politica de Prevengao e Combate ao Assédio Moral, a saber:
gimento; o assediado, a vitima, que recebe a conduta; (b) conduta de natureza sexual

reprovavel, ou seja, todo e qualquer ato em que n&o se visualiza nenhuma possibilidade Art. 3° Sao fundamentos que norteiam a Politica de Prevencéo e Combate ao Assédio Moral:
de negativa por parte da vitima. Normalmente, essa conduta se concretiza em uma ame- | - respeito & dignidade da pessoa humana;

aca, seja de retaliagdo, de perseguicdo ou de eventual violéncia; (c) que a conduta seja Il — protegdo & honra, & imagem e a reputagéo pessoal;

rejeitada pela vitima. Il — preservacdo dos direitos sociais do trabalho;

[V — garantia de um ambiente de trabalho sadio;

. . . L ] ) V — preservagdo do denunciante e das testemunhas a represalias.
Ha que se mencionar, ainda, que o assédio sexual se configura como crime, presente no art.

216-A, do Cddigo Penal: Nesse cenario, se faz necessario refletir acerca dos impactos de tais comportamentos na sau-

. I . de mental dos envolvidos. Como enfoque, séo citados(as) os(as) colaboradores(as), que, como foi
Constranger alguém com o intuito de obter vantagem ou favorecimento sexual, prevale-

cendo-se o agente da sua condigdo de superior hierarquico ou ascendéncia inerentes ao devidamente mencionado, s&o maioria no numero de denunciantes.
exercicio de emprego, cargo ou fung&o. Adotar praticas de compliance é a medida encontrada para rechacar a conduta patronal ou
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dos prepostos, com a finalidade de mitigar o assédio (moral/sexual) visando evitar riscos de pas-
sivos trabalhistas de ordem moral e material e evitar que o colaborador(a) desenvolva a Sindrome
de Burnout ou outras doengas ocupacionais em virtude dos abusos (ALCASSA e PAPPERT, 2020).

Entre as sindromes de saude ocupacional mais citadas na atualidade esta o Burnout. Falamos
de uma condigéo ja incluida na nova classificagéo internacional de doencgas (CID). Pesquisas de-
monstram que 33% dos trabalhadores brasileiros padecem de Burnout. Outros levantamentos, ci-
tados pelo International Stress Management Association/Isma-BR, apontam até 70% da populacao
(UCHOA, 2020).

2 COMPLIANCE TRABALHISTA E O CANAL DE DENUNCIA NAS ORGANIZAGOES

Existem alguns mecanismos adicionais que ajudam a avaliar como os colaboradores estéo
se sentindo emocionalmente em relagéo a organizagdo. Um mecanismo importante € ter uma
politica forte de portas abertas para que qualquer pessoa, a qualquer momento, sem descon-
forto ou medo de retaliacao, possa falar sobre ma conduta ou suspeita de ma conduta dos su-
periores hierarquicos ou membros da equipe. O assédio é um vetor de deterioracao das relacoes
internas que, por vezes, se reflete no desempenho das organizagbes com graves consequéncias
econdmicas e reputacionais (ALCASSA, 2021).

As organizagdes precisam acompanhar as inovagdes tecnoldgicas, sustentabilidade eco-
ndmica, reconhecimento da imagem corporativa e oferecer melhores condigdes de trabalho
aos colaboradores, sendo de maxima importancia a ado¢cao do compliance trabalhista. Ou
seja, estabelecer normativos, procedimentos, rever cédigos de ética e conduta, entre outras
ferramentas de conformidade.

E essencial compreender e implantar:

* Politicas de Trabalho Home Office.

» Politicas de Privacidade de Dados interna com clausulas de trabalho remoto.

» Politicas de Segurancga da informacao.

* Elaborar e divulgar caixas de sugestdes e melhorias organizacionais.

« Implantar Canal de Denuncia - Linha Direta de Etica e Departamento de Conformidade
abertos 24 horas por dia, 7 dias por semana, para que os funcionarios possam entrar em
contato com segurancga e honestidade quando houver um problema.

* Instituir e divulgar um codigo de ética da instituicdo, enfatizando que o assédio é incom-
pativel com os principios organizacionais.

* Promover palestras, oficinas e cursos sobre o assunto.

* Incentivar as boas relagées no ambiente de trabalho, com tolerdncia a diversidade de
perfis profissionais e de ritmos de trabalho.

* Realizar avaliagéo de riscos psicossociais no ambiente de trabalho.

» Garantir que praticas administrativas e gerenciais na organizagdo sejam aplicadas a
todos os colaboradores de forma igual, com tratamento justo e respeitoso.

* Oferecer apoio psicolégico e orientagéo aos colaboradores que se julguem vitimas de
assédio moral e sexual.
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3 CONCLUSAO

Ha muito a ser percorrido, € preciso haver muita conscientizacao dos setores pautada na cul-
tura organizacional em busca de respeito mutuo, equidade de tratamento e garantia da dignidade,
ambiente de trabalho saudavel, respeitoso e sem discriminagao, favorecendo o respeito a diversi-
dade, a seguranga do funcionario, igualdade no local de trabalho e prote¢cao dos direitos hu-
manos — todos sdo componentes essenciais para determinar o compromisso de uma empresa
com praticas éticas, integras e responsaveis.

Por fim, importante destacar que o presente artigo ndo possui a pretenséo de esgotar o tema,
mas tao somente fomentar a discussdo para uma questao relevante, mormente na atualidade,
contribuindo com elementos que objetivam a prevengédo e o combate aos assédios nas organiza-
¢Oes, especialmente a partir do aprendizado de 2020, ano do inicio da pandemia, que ampliou o
teletrabalho.
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A CONTRIBUIGAO DAS OUVIDORIAS
NA ADEQUAGAO A LGPD E GOVERNANGA DE PRIVACIDADE
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Resumo

Com a Lei n. 13.709/2018, a Lei Geral de Protecdo de Dados — LGPD, as atividades de-
senvolvidas pelas Ouvidorias também sao impactadas, tendo em vista a necessidade do
cumprimento de principios e enquadramento de hipoteses de legitimidade, a implementagéo
de medidas técnicas e organizacionais, bem como o exercicio dos direitos pelos titulares em
seus processos. Este artigo visa abordar os principais pontos de como as Ouvidorias podem
observar suas atividades e, concomitantemente, contribuir para que a sua organizagéo inicie
projetos de adequagéo a LGPD e para a continuidade da Governanga em Privacidade.
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Abstract

With Law n. 13.709/2018, the General Data Protection Law — LGPD, the activities developed
by the Ombudsman’s Offices are also impacted, in view of the need to comply with principles
and framing legitimacy hypotheses, the implementation of technical and organizational mea-
sures, as well as the exercise of rights by the holders in their processes. This article aims to
address the main points of how the Ombudsman’s Offices can observe its activities and, at
the same time, contribute to its organization starting projects to adapt to the LGPD and the
continuity of Governance in Privacy.

Keywords: LGPD summary. Ombudsman. LGPD 2020. How to comply with LGPD. DPO.
DPO as a service.

158 | Revista Cientifica da Associagéo Brasileira de Ouvidores/Ombudsman — Anos 4-5 - n°® 4 - 2021-2022

1 INTRODUGAO

As Ouvidorias tém sua importancia, tanto no contexto privado como no publico, com o acolhi-
mento de solicitagdes e manifestacbes de usuarios, mas também com o favorecimento da reunido
dos dados desses atendimentos para a posterior analise de métricas e subsidio a tomada de de-
cisdes por gestores, como se verifica, exemplificativamente, pela Lei Federal n. 13.460/2017 — Lei
de Defesa do Usuario e pela Lei n. 8.078/90 — Cédigo de Defesa do Consumidor, bem como pelas
organizagdes associativas como ABO — Associagao Brasileira de Ouvidores e Ombudsman e Abra-
rec — Associacao Brasileira da Relagdo Empresa-Cliente.

Sejam os dados pessoais de usuarios e consumidores coletados via telefone, e-mail ou formu-
lario no sitio eletrénico da organizagao, esses registros constituem bancos de dados e que possuem
aplicacao pela Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais — LGPD.

A Ouvidoria ja possui a implementacao de determinados procedimentos quanto ao tratamento
de dados pessoais, isso porque deve manter o sigilo das manifestagdes quando houver a solicita-
¢ao pelo usuario.

Com a LGPD, ha uma sinalizagao de refor¢co de alguns procedimentos para a adequacéo a lei,
como: o cumprimento de principios, hipéteses de legitimidade, implementag¢do de medidas técnicas
e organizacionais, bem como o exercicio dos direitos pelos titulares.

Neste artigo, serao tratados os principais pontos de atencéao e como as Ouvidorias podem contri-
buir em projetos de adequagao a LGPD, bem como a continuidade da Governanga em Privacidade.

2 DESENVOLVIMENTO

O artigo 3° da LGPD determina quais sdo as hipéteses de aplicabilidade da LGPD, sendo
abrangidas as atividades com dados pessoais desenvolvidas pelos segmentos publico e privado,
quando dispoe:

Esta Lei aplica-se a qualquer operagéo de tratamento realizada por pessoa natural ou por
pessoa juridica de direito publico ou privado, independentemente do meio, do pais de sua
sede ou do pais onde estejam localizados os dados, desde que:

| - a operagéo de tratamento seja realizada no territério nacional;

Il - a atividade de tratamento tenha por objetivo a oferta ou o fornecimento de bens ou
servigos ou o tratamento de dados de individuos localizados no territério nacional;

[l - os dados pessoais objeto do tratamento tenham sido coletados no territério nacional.

Considerando os termos do art. 14 da Lei n. 13.460/2017, as Ouvidorias para realizar seus
objetivos deveréo:

| - receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e reativos, as mani-
festagdes encaminhadas por usuarios de servigos publicos; e

Il - elaborar, anualmente, relatério de gestéo, que devera consolidar as informagdes men-
cionadas no inciso |, €, com base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na prestagéo
de servigos publicos.
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Por consequéncia, ao coletar, receber, classificar, utilizar, acessar, transmitir, arquivar, armaze-
nar e — até - eliminar dados de pessoas identificadas ou, com um conjunto de informacdes, identifi-
caveis, a Ouvidoria realiza uma atividade definida pela LGPD como de tratamento, sujeita, portanto,
a aplicagao das regras de protecao de dados e privacidade.

Sendo aplicavel a LGPD, a organizagao, como um todo, devera buscar a adequagao de seus pro-
cessos que tenham tratamentos de dados pessoais, sendo uma das areas impactadas a Ouvidoria.

Em organizag¢des do setor privado, a Ouvidoria, ao atender, registrar no sistema interno, anali-
sar e retornar o contato com o cliente — ou usuario em geral — das reclamagdes registradas, utiliza
dados pessoais coletados via formulario on-line, por telefone e até por meio de sites de terceiros
como, dentre outros diversos: nome completo, CPF, RG, e-mail, telefones fixos e/ou celular, ende-
reco, data de nascimento, dados bancarios.

Muitas vezes ainda, a Ouvidoria precisa compartilhar esses dados pessoais internamente na
organizacgao a fim de reunir informacgdes e evidéncias para uma resposta a manifestacao.

Seja a finalidade o cadastro, o relacionamento com o cliente, a identificacdo do usuario e/ou
para cumprir alguma obrigagéo legal pela Ouvidoria e a respectiva organizagao, deverao ser obser-
vados, além da LGPD, principalmente: o cumprimento de bases legais (ou hipdteses de legitimida-
de), principios, medidas de seguranca e possibilidade de exercicio de direitos, via Encarregado pelo
Tratamento de Dados Pessoais — mais conhecido como Data Protection Officer — DPO.

Para as Ouvidorias, no contexto do poder publico, deverdo ser observadas as obrigagdes es-
pecificas previstas no Capitulo IV da LGPD, o qual determina que o tratamento de dados pessoais
devera ser realizado para o atendimento de sua finalidade publica, buscando sempre o atendimento
do interesse publico, com o objetivo de executar as competéncias legais ou cumprir as atribuicdes
legais do servigo publico.

Um exemplo de processo que devera se adequar a tematica de protegdo de dados e privaci-
dade seria aquele em que as Ouvidorias recebem elogios, sugestdes e reclamacgdes dos servigos
prestados pela organizagdo aos municipes. Nessa hipotese, poderia ser justificado o tratamento de
dados pessoais, em regra, tendo em vista a obrigacéo legal pela pessoa juridica de direito publico
diante da Lei n. 13.460/2017.

O Decreto n. 9.492/2018, que regulamenta a Lei n. 13.460/2017, também pode ser uma base
legal para o tratamento de dados pessoais, ja que dispde sobre a participacdo, protecao e defesa
dos direitos do usuario dos servigos publicos da Administragao Publica federal. Os regulamentos es-
taduais e municipais, de maneira geral, seguem essa diretriz, a exemplo do Decreto n. 58.426/2018
que regulamentou a Lei n. 13.460/2017 no Municipio de Sao Paulo.

Outrossim, o tratamento de dados pessoais realizado pela Ouvidoria com a finalidade de res-
ponder aos pedidos de informacao publica (e-SIC) dos cidadaos a respeito da Administragdo Publi-
ca direta e indireta, por exemplo, poderia ser justificado com base na Lei n. 12.527/2011.

Evidentemente o tratamento deve ser analisado caso a caso, até por isso muitas pessoas juri-
dicas de direito privado e direito publico tém contratado consultorias para a ajuda na analise, docu-
mentacao e adequacgao a LGPD.

A LGPD determina, ainda, com fundamento no artigo 5°, XVII, artigo 10°, §3°, e artigo 38, a
emissao de relatério de impacto a protecdo de dados pessoais, sendo que, nessa oportunidade, é
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descrito o risco em relagao ao tratamento de dados pessoais realizado pela organizagcéo, bem como
respectivas salvaguardas. O artigo 32 prevé, inclusive, a possibilidade de o relatério ser solicitado a
qualquer momento no contexto do poder publico:

Art. 32. A autoridade nacional podera solicitar a agentes do Poder Publico a publicagdo de
relatérios de impacto a protecdo de dados pessoais e sugerir a adogao de padrbes e de
boas praticas para os tratamentos de dados pessoais pelo Poder Publico.

Sobre a transferéncia de dados pessoais de empregados, usuarios, clientes, fornecedores e
terceiros para pessoas juridicas do poder publico, cabe compreender e documentar quais as res-
pectivas finalidades. Se houver o compartihamento de dados pessoais entre o poder publico e
pessoas juridicas de direito privado, devera ser observada uma das excegdes previstas pelo artigo
26 da LGPD.

Como a LGPD também exige que os agentes de tratamento — controladores e operadores —
adotem medidas de segurancga, sdo algumas boas praticas, por exemplo, que a Ouvidoria utilize
aplicativos de comunicacao instantdnea para compartilhamento de dados pessoais previamente
autorizados pela area de Tecnologia da Informacao e/ou Seguranga da Informacédo e que conte em
seus processos com dados pessoais, a depender da classificacdo dos dados pessoais, e even-
tualmente de recursos criptograficos ao armazenar tais conteidos em redes locais, externas e em
dispositivos moveis.

Também é atribuicdo dos agentes de tratamento, em ambos os setores — publico e privado -, a
definicdo de retencédo dos dados pessoais, com base nos artigos 15 e 16 da LGPD.

Por fim, a nomeacao do Encarregado de Tratamento de Dados, mais conhecido como Data
Protection Officer — DPO, deve ser feita pelos agentes de tratamento, com fundamento nos artigos
5°, VIII, 23, Il e 41 da LGPD.

Diante da analise das atribuigbes minimas trazidas pelo artigo 41, § 2°, da LGPD, para aten-
der a essas atividades algumas habilidades s&o necessarias e ha alguns perfis de profissionais
que podem ter mais sinergia com o cargo de DPO ou facilidade de adaptagéo. Por isso, muitos
dos profissionais nomeados como DPOs nas organizagdes tém, em geral, alguma experiéncia nas
areas: juridica, compliance, ciberseguranca, Tl, Ouvidoria e/ou canal de atendimento (SAC) (LIMA
e outros, 2021).

Vale destacar que o Ministério da Economia emitiu a Instru¢do Normativa n° 100, de 19 de ou-
tubro de 2020, com exigéncias de determinadas qualificacdes para a nomeagao de Encarregado
pelo Tratamento dos Dados Pessoais nos 6rgaos do Sistema de Administragcdo dos Recursos de
Tecnologia da Informagao — SISP, dentre elas ter experiéncia na analise e elaboragao de respostas
de pedido(s) de acesso a informacao demandado(s) pelo Servigco de Informacao ao Cidadao e/ou
pela Ouvidoria (LIMA; ALVES, 2021).

A Instrucdo Normativa ainda determina que a indicagdo do Encarregado devera ser comunica-
da, via oficio, a Coordenacgao-Geral de Seguranga da Informacéao do Departamento de Governancga
de Dados e Informagbes da Secretaria de Governo Digital.

Diante dos diversos desafios da implementacao das atribuicdes do DPO, é comum observar
0 cenario em que a organizagdo nomeia alguém externo, em regime de prestacao de servicos, ou
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alguém interno, mas com a contratacao de suporte complementar, até para evitar conflito de inte-
resses e encargos trabalhistas, por exemplo (LIMA e outros, 2021).

O Encarregado sera responsavel por viabilizar o exercicio dos direitos de titulares previstos
entre os artigos 17 a 19 da LGPD, sendo que cada organizacao deve avaliar qual seria o canal de
atendimento cabivel para tanto.

A LGPD é multidisciplinar, e a Ouvidoria devera se alinhar com a Tecnologia da Informacao,
Segurancga da Informacgéo, o Juridico e demais areas para juntos contribuirem com a adequacgéao da
organizagao a LGPD, garantindo a continuidade da governanga em privacidade.

Segundo LIMA, BARONOVSKY e SAMANIEGO (2021), deve ser estabelecida a Governanga
em Privacidade para seu monitoramento pela organizagdo, com métricas, controles, analises de
riscos e mitigadores, realizagao de auditorias internas e/ou externas, procedimentos e registros para
violacdo ou suspeita de violagao de dados, visando também o melhoramento continuo.

O programa de governanga em privacidade deve ser construido de acordo com a estrutura da
organizagao e visar a construcao de relagdes de confianga com o titular — valorizando, portanto, a
transparéncia e a clareza nas comunicagoes.

Além de cumprir a lei como um todo, a LGPD determina no artigo 6° que, ao realizar tratamento
de dados pessoais, 0s agentes de tratamento — controladores e operadores — deverdo observar os
principios em suas atividades.

Por exemplo, o Principio da Necessidade é atendido ao coletar apenas os dados necessarios
para o atendimento e relacionamento com um usuario.

A organizacao também deve contar com uma politica de retengéo de dados e tabela de tempo-
ralidade definidas para que, assim que os dados pessoais ja ndo sejam mais necessarios, possam
ser eliminados. Na politica de privacidade do site, o ideal € que se tenha, de maneira clara e objeti-
va, a finalidade de cada dado coletado.

3 CONSIDERAGOES FINAIS

A LGPD trouxe diversos desafios as organizagdes: legitimar seus processos que envolvem
tratamento de dados pessoais, sem colocar em risco seu modelo de negocios, inviabilizar servigos
ou impedir inovagdes.

Nesse cenario, a Ouvidoria desempenha papel relevante para cumprir 0 necessario no progra-
ma de governanga em privacidade, principalmente sendo uma area em que ha diversos processos
com envolvimento de dados pessoais.

Para a governanca em privacidade, a organizagao deve nomear responsaveis pela implemen-
tagcao do necessario, bem como a pessoa Encarregada pelo Tratamento de Dados Pessoais — DPO
interno ou terceirizado (DPO as a service) — para o sucesso do projeto de adequagao, mitigar ou
evitar demandas judiciais por parte dos titulares de dados, por violagcao aos seus direitos, e san¢des
por parte do Judiciario e da prépria Autoridade Nacional de Protecdo de Dados Pessoais — ANPD.

Com esse olhar, buscamos fazer uma breve analise, sem intuito de esgotar o tema, a respeito
da influéncia da lei de protecao de dados, principalmente nas Ouvidorias.
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OUVIDORIA E SAC — SERVICO DE ATENDIMENTO AOS CLIENTES
COMPLEMENTAGAO OU SOBREPOSIGAO?

Antonio Carlos Guido Junior’

Mario Sergio Mendes Cardoso?

Resumo

O presente artigo aborda a evolugéo do relacionamento entre cliente e empresas, desde a
implantacéo do Cddigo de Defesa do Consumidor até os dias atuais, e os reduzidos resultado
e avanco alcancados. E possivel observar o crescente empoderamento do cidad&o na con-
digdo de consumidor, tornando-se cada vez mais informado, critico e exigente, contrastando
com as organizagdes que pouco evoluiram nesse quesito.

Quando essas empresas sao regidas pelas normas rigidas de um érgao regulador, limitam-se
ao atendimento das exigéncias legais, deixando de lado o enriquecimento da relagdo com
o consumidor. Aquelas que nao estdo sujeitas a esse controle, limitam-se a fornecer seus
produtos ou servigos objetivando exclusivamente a concorréncia, com o prego ou com a es-
tratégia de marketing que atrai o consumidor/cliente.

Essa falta de empatia afasta cada vez mais o consumidor da organizagao e praticamente
o motiva para o conflito, que certamente terminara no Judiciario, com prejuizo ndo apenas
financeiro, mas também para a imagem da empresa.

O grande desafio para a Ouvidoria, neste contexto, é o de sensibilizar os gestores para a im-
portancia de um trabalho desenvolvido com respeito ao consumidor/cliente em que os valores
éticos estejam no topo das ag¢des, com garantia de transparéncia, e que os valores morais da
organizagao sejam disseminados.
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Abstract

This article addresses the evolution of the relationship between customers and companies,
from the implementation of the Consumer Defense Code to the present day and the little evo-
lution that has been observed. The customer’s empowerment is quite clear, becoming much
more critical and demanding, in contrast to Organizations where very little or almost nothing
has evolved.

When these companies are governed by strict rules of a regulatory body, it is limited to com-
plying with legal requirements, leaving aside the enrichment of the relationship with the client.
Those free from this control limit themselves to providing their products or services exclusively
concerned with the competition, concerned with the price or with the marketing strategy that
attracts the customer.

This lack of empathy increasingly distances consumers from the organization and practically
pushes them towards conflict, which will certainly end up in the judiciary, with damage not only
financially but also to the company’s image.

The great challenge for the Ombudsman in this context is to sensitize managers to the im-
portance of a work developed with respect to the client, where ethical values are at the top of
the actions, guaranteeing the transparency of actions and that the organization’s moral values
reach the users.

Keywords: Ombudsman. Ethics. Management tool.
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1 INTRODUGAO

Estamos vivenciando a terceira década de vigéncia do Codigo Brasileiro de Protegéo e Defesa
do Consumidor — Lei n. 8.078, de 11 de setembro de 1990.

Os desafios impostos com o crescimento das demandas envolvendo os conflitos de consumo
motivaram, entre outras acdes, que o aparato estatal promulgasse o Decreto n. 6.523, de 31 de
julho de 2008, conhecido como Lei dos SACS, tornando claras as regras do atendimento ao cliente
para o setor regulado. Recentemente, foi proposta sua atualizagéo pelo Conselho Nacional de De-
fesa do Consumidor — CNDC, 6rgao ligado ao Ministério da Justica, que aprovou a minuta do novo
decreto, que sera encaminhado ao Executivo para adog¢ao de novas medidas.

A regulamentagcdo do SAC aprovada pelo CNDC traz inovagdes, como o desenvolvimento
de metodologia e a implementagéo de ferramentas de acompanhamento do SAC para aferir sua
efetividade, mas também reforga direitos dos consumidores, como a prote¢ao de dados pessoais
prevista pela Lei n. 13.709/2018 — LGPD e a exigéncia de acessibilidade nos canais de atendimen-
to, entre outras.

Acredita-se que, se ndo houver engajamento do mercado, o dispositivo de nada ird melhorar a
relagéo entre cliente e fornecedores, as demandas nao irdo diminuir e o numero de conflitos con-
tinuara a crescer. Em outras palavras: os atores que interagem no mercado de consumo devem
convergir para o propésito do Codigo de Defesa do Consumidor, que é o equilibrio das relagdes de
consumo. Os principios e objetivos da politica nacional das relagdes de consumo sinalizam a forma
de engajamento como o estudo constante do mercado; o desenvolvimento de meios de consenso
entre consumidores e fornecedores e a educagao para o consumo consciente, como dispde o art.
4° da Lein. 8.078/90 — CDC.

O que nao foi feito de forma clara e objetiva, com o advento do CDC, no que se refere a uma
politica de atendimento ao cliente, se arrasta até hoje.

2 CODIGO DE DEFESA DO CONSUMIDOR: IMPACTO DA POLITICA DE
RELAGOES COM CLIENTES. PROLIFERAGAO DOS SACS E DAS OUVIDORIAS

Todo cliente percorre uma jornada desde a oferta e ou publicidade de produtos e servigos ofe-
recidos no mercado de consumo, quer seja ela virtual ou presencial. Ela se inicia, obrigatoriamente,
por uma necessidade ou simplesmente um desejo de adquirir ou contratar algo, podendo gerar
expectativa que as vezes nao se traduz no desejo inicial. Nem sempre é feita uma pesquisa com-
parativa de pregcos ou mesmo de desempenho buscando vantagens, e produtos e ou servigos s&o
adquiridos simplesmente por impulso.

Os fornecedores, especialmente por meio das Ouvidorias, ndo podem abdicar da oportunidade
de atender todos os consumidores com celeridade, eficiéncia e cortesia, pois, quanto mais lenta for a
organizagao na resolugao do problema, a demanda inicial podera se tornar mais onerosa e a imagem
da empresa ficara desgastada. Muitas vezes, esses clientes se expressam em redes sociais e recor-
rem a organismos de protecao e de defesa do consumidor ou mesmo ao Poder Judiciario, tornando-
-se um desgaste para a imagem da empresa e gerando um trabalho extra na resolugéo do problema.
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Devemos ficar atentos, pois com o avango acelerado da tecnologia e de outros fatores, em
especial a crise sanitaria que vivemos em funcao da pandemia causada pela Covid-19, houve cres-
cimento significativo dos conflitos envolvendo consumidores e fornecedores. E preciso ajustar a
implantagdo dessas novas tecnologias as necessidades dos consumidores, pois frear o aumen-
to desse desgaste é o desafio das organizagbes. Cabe aos servigos de atendimento promover o
relacionamento adequado e a Ouvidoria liderar essa pacificagdo com a diminuicdo das zonas de
conflitos.

3 DIFERENCAS E COMPLEMENTARIEDADE ENTRE SAC E OUVIDORIA

Sao os servicos de atendimento a primeira linha no pds-venda. Em varios momentos dessa
jornada, o consumidor necessita interagir com o fornecedor por intermédio dos varios canais e di-
ferentes ferramentas disponiveis capazes de captar a vontade do consumidor, como o chat, as pla-
taformas de negociagao, o proprio atendimento telefénico, entre outros. Esta deve ser a prioridade
das empresas.

A Ouvidoria como segunda instancia ou instancia de recepcao e tratamento de assuntos rein-
cidentes promove, resgata e restabelece o didlogo com o cidadao na condigédo de consumidor/
cliente. Da sequéncia aos atendimentos registrados, estudando-os, tratando os dados e elaborando
recomendagdes que poderao contribuir como subsidio as a¢des dos gestores.

Nesse contexto, nos ensinou Vera Lucia Ramos, “entdo, ndo ha razao para optar entre Contact
Center (CC) e Ouvidoria. Assim como, em comunica¢cdo empresarial, assessoria de imprensa e
publicidade sao complementares, € nao alternativas” (VISMONA, 2005, p. 111). Sdo atendimen-
tos que ndo se excluem, e sim promovem uma complementariedade qualitativa em beneficio da
organizagao e resultado para o consumidor/cliente. Acrescenta a autora que “o ato de ouvir deve
ser semelhante nos Contact Center e nas Ouvidorias, ou seja, sempre com o foco na solugao dos
problemas. A diferenca é a resposta oferecida por esses servigos”.

Por mais que se amplie o0 acesso e se aperfeicoem os recursos tecnolégicos, ainda se constata
que nao é o suficiente na forma de recepcionar os consumidores/clientes e, com o passar dos dias,
na visao deles, abdicamos voluntariamente ou ndo de atender de forma confiavel. Essa foi a consta-
tagcdo que subsidiou a proposta da alteragcao do Decreto n. 6.523/2008, pois, “de acordo com dados
da plataforma do MJSP — Ministério da Justica e Seguranga Publica, Consumidor.gov.br, entre 2019
e 2020, houve aumento de 70% nas reclamagdes de consumidores sobre SAC nos setores regula-
dos. Somente no setor financeiro, o crescimento representa 132%” (MJSP).

Transferir para uma maquina o atendimento do consumidor podera comprometer a empatia
com ele, que podera se sentir desprezado por ser tratado como um numero a mais pela empresa.
O equilibrio entre atendimento mediante contato humano e atendimento mediante ferramenta tec-
noldgica representa um desafio para os fornecedores. O cidadao, na condigdo de consumidor, é
um sujeito de direitos e, ao procurar um atendimento, tem a legitima expectativa legal de encontrar
um “lécus” de escuta. A tecnologia € um meio, uma ferramenta que a rigor deve viabilizar o local da
escuta e, em muitos casos, é utilizada inversamente, como forma de desgastar a iniciativa do consu-
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midor, desmotivando-o. Essa estratégia afasta o consumidor da empresa e promove sua migragao
para outras formas de busca de solugao para seu interesse, inclusive pela judicializagdo do assunto.

O cliente deixa de ser o sangue que corre nas veias da empresa regando as unidades desse
organismo, para ser apenas um nimero ou um centro de custo.

E fundamental conhecer seu cliente, implementando ferramentas e procedimentos que captem
suas necessidades, suas expectativas e grau de dificuldade em se relacionar com os meios que a
organizacgéao dispde para seu acolhimento.

Para conhecer e compreender o consumidor é importante que os relatérios de Ouvidoria sejam
claros o bastante a fim de refletirem suas necessidades, de modo que a solugéo para eventuais pro-
blemas e ou conflitos possa significar melhoria no processo da organizagao, traduzindo-se em um
resultado que expresse satisfagao. Exemplificando: numeros absolutos de manifestagdes, maiores
variagdes mensais, ranking dos assuntos mais reclamados, midias de acesso mais procuradas pelo
consumidor, migracao de reclamacgdes para o Poder Judiciario, entre outros indicadores construidos
nos Relatérios da Ouvidoria. O que nao prejudica a utilizagdo de métricas como o NPS — Net Pro-
moter Score, criadas para aferir a lealdade do cliente para integrar ao relatério. Portanto, estamos
diante de uma oportunidade em que a satisfacao individual de cada cliente torna-se ferramenta de
sensibilizagdo do gestor e mudanga cultural da organizagao.

A empresa deve ter seu foco no tripé Marca/Colaborador/Cliente e entender que o atendimento
em primeira e segunda instancia da Ouvidoria, seja em qualquer fase do processo de consumo, se
constitui em matéria-prima do relacionamento e consolidagao da marca.

Podem surgir gargalos nas etapas da cadeia de consumo desde o projeto, o desenvolvimento,
a distribuicdo, a divulgagéo, a comercializagdo, duvidas técnicas ou mesmo o acompanhamento
pds-venda, assim entendido como a etapa imediatamente subsequente a aquisicdo de um produto
ou a contratacdo de um servigo. A responsabilidade do fornecedor ndo se esgota com a venda ou a
contratacao, razao pela qual o pés-venda € importante n&o sé do ponto de vista do relacionamento
com o consumidor, como também pelo surgimento de vicio ou dano que possa vir a causar, como
bem preceitua o Codigo de Defesa do Consumidor. Eles sempre poderao ocorrer, logo € necessario
focar numa forma rapida e eficiente de captura, retengdo do consumidor/cliente e resolugdo dos
problemas nesses canais de atendimento.

O consumidor/cliente € um porta-voz, para o bem ou para o mal, ou seja, podera propagar a
marca estimulando o consumo pela sua experiéncia positiva ou desconstruir a marca ressaltando os
problemas com o produto ou o servigo. Desse modo, o fornecedor por meio da Ouvidoria ndo pode
e nem deve perder de vista as expectativas legitimas criadas por ele.

Automacao e humanizagéo devem andar lado a lado de maneira equilibrada. O consumidor/clien-
te deve ter confianca e tranquilidade na utilizagéo desses canais proprios disponibilizados pela empre-
sa, quer sejam eletrénicos, sistemas informatizados ou mesmo o atendimento presencial, elegendo,
segundo sua conveniéncia, a forma de contato e de atendimento mais adequado para interagir.

A harmonizacao e o equilibrio nos canais de interagédo, quer sejam com agentes humanos, virtu-
ais ou mesmo pela utilizagéo de inteligéncia artificial, devem ter o objetivo de atender as expectativas,
serem pautados pela cautela e ndo constituirem mais uma forma de adiar a resolugdo da demanda.

O acesso aos canais deve ser obrigatoriamente facil, gratuito e sem muito esforgo ou dificul-
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dade para que o tempo decorrido entre o problema detectado pelo consumidor e a solugéo seja o
menos desgastante possivel e com alto nivel de resolutividade, s6 assim teremos efetividade de
relacionamento positivo para ambos.

E inegavel a importancia das Ouvidorias na evolugdo do direito do consumidor, um desafio
constante para esse mecanismo na resolucao de conflitos.

4 OUVIDORIAS NA INICIATIVA PRIVADA E NOS SERVICOS CONCEDIDOS

Ha pelo menos duas décadas no mercado brasileiro, principalmente no setor regulado que
engloba servicos mediante concessao, como telefonia, planos de saude, fornecimento de energia
elétrica, transporte aéreo, entre outros, o crescimento das demandas dos consumidores/clientes
gerou a intervengao das agéncias reguladoras, obrigando a criagao de Ouvidorias no setor, como a
Resolugdo Normativa 323 da ANS — Agéncia Nacional de Saude Suplementar. Hoje, a plataforma
“Consumidor.gov” a Senacon — Secretaria Nacional de Defesa do Consumidor, vinculada ao Minis-
tério da Justica e Segurancga Publica, convida as empresas a se cadastrarem para agilizar o atendi-
mento das demandas. Tal pratica parece ser um equivoco, uma vez que temos que reter, capturar
e encantar os clientes em nossos dominios, ou seja, em nossos préprios canais de atendimento.

A Ouvidoria nesse contexto € importante ferramenta de gestédo, gragcas a transparéncia nas
suas acgdes, conformidade das normas, utilizacao responsavel dos dados e, acima de tudo, preser-
vacgao dos valores éticos da empresa, possibilitando a identificacdo com o cliente e sua consequen-
te fidelizagao.

A construcdo de relatérios das Ouvidorias pode ter como referéncia as normas regulatérias
que determinam sua exigéncia, a exemplo da Resolugdo CMN — Conselho Monetario Nacional
4.860/2020, que estabeleceu para as Ouvidorias do segmento financeiro a apresentacao de relaté-
rio semestral quantitativo e qualitativo, com envio a auditoria interna, ao comité de auditoria, quando
constituido, e ao conselho de administracédo ou, na sua auséncia, a diretoria da instituicdo. Trata-se,
portanto, de ir além das estatisticas, mas minerar dados, relaciona-los, dar um tratamento para que
se transformem em conhecimento do desempenho do fornecedor no relacionamento com seu clien-
te/consumidor. Nesse sentido, as empresas estao perdendo uma grande oportunidade de utilizar
as informacgdes contidas nos relatérios para seu crescimento permanente e sustentavel, pois a con-
sultoria gratuita fornecida pelo cliente torna-se importante aliada na busca continua pela qualidade.

5 CONSIDERAGOES FINAIS

A possibilidade de redugao das agdes judiciais pela atuacao dos Ouvidores, gragas a ultili-
zacao de ferramentas como a mediagdo dos conflitos com os clientes, minimiza a inclusao da
empresa nos cadastros dos 6rgaos de defesa dos consumidores e pode reduzir os custos do
departamento juridico.

Assim, a boa governanga passa pela gestao do relacionamento com o consumidor/cliente forta-
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lecendo a credibilidade da organizagao, razao pela qual o gestor deve conhecer o papel do Ouvidor
em vez de apenas obedecer a uma obrigagao exigida pelo érgao regulador.

O consumidor moderno € muito mais critico e consciente de seu poder econdmico, por con-
sequéncia é questao de sobrevivéncia das empresas se adequarem a nova realidade, além de
enfrentarem uma concorréncia cada vez mais feroz, limites financeiros mais apertados e mercado
em constante mudanca.

O consumidor, além de um comportamento ético e transparente, busca também a qualidade nao
apenas do produto ou servico oferecido, mas sobretudo qualidade no relacionamento com a empresa.

E o que é qualidade? Qualidade € adequagao ao uso, um conceito sedimentado (JURAN e
GRYNA, 1991).

Conhecer em seu ramo de atividade o significado de qualidade implica também planejar-se
para alcanca-la, de forma que a empresa moderna possa utilizar a melhor ferramenta de que dispde
para obter esta meta: a Ouvidoria.

Pode-se inferir que se ndo conseguimos atingir a qualidade € porque nao conseguimos compre-
ender o desejo dos nossos clientes. Falhamos. Ndo os ouvimos corretamente.

Sem medir a satisfagao do cliente, é impossivel saber os motivos que o levaram a abandonar a
sua marca ou serem leais a ela.

Além das métricas de atendimento (tempo médio de atendimento, tempo médio de espera, nu-
mero médio de contatos, resolugdo no primeiro contato), podemos utilizar a tecnologia como auxiliar
na avaliagcao do nosso desempenho (soffware que gerencia dados sobre a jornada do cliente).

A compreensao detalhada do processo organizacional podera revelar todos os segredos ou
pontos de atencado da estrutura, e esse conhecimento permitira ao gestor assumir o controle total
necessario. A partir dai podem-se realizar todas as correcdes que certamente levardao a qualidade
em todas as etapas do processo. Desde a linha de frente (treinamento, sensibilizacdo, adequacao
administrativa, envolvimento dos gestores) até os valores e crencas que serao passados ao cliente
(interno e externo) no final do percurso.

A Ouvidoria como ferramenta de gestao é o grande segredo para uma empresa mais humana e
ao mesmo tempo mais identificada com seus clientes, ja que é o centro de sua estratégia e por ela
a organizagao ira além das expectativas.
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A NECESSIDADE DE FORTALECIMENTO DAS OUVIDORIAS EXTERNAS
NO SETOR PRIVADO NO MERCADO BRASILEIRO

Dionisio Moreno Ferres'

Resumo

O presente artigo busca demonstrar a necessidade de valorizagéo e fortalecimento das Ouvi-
dorias externas do setor privado e analisar as principais diferencas entre a Ouvidoria externa
das empresas do setor privado em relagdo ao departamento de Servico de Atendimento ao
Cliente — SAC. Também analisaremos as principais distingdes entre as Ouvidorias e os canais
de denudncias para demonstramos o quanto sao distintos esses departamentos ndo somente
em relacdo a estrutura organizacional da qual pertencem, mas também em relagédo aos clien-
tes e agentes reguladores para uma atuagao mais eficiente dentro das organizagdes para que
o cliente conhega, identifique, entenda e estabeleca uma conexao eficiente com esse canal.

Palavras-chave: Ouvidoria externa. Principais distingdes. Importancia organizacional.
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Abstract

This article seeks to demonstrate the need to value and strengthen the external Ombudsman
of the private sector and analyze the differences between the external Ombudsman of private
sector companies in relation to the Customer Service Department - SAC. We will also analyze
the main distinctions between the Ombudsman and the reporting channels to demonstrate
how different these departments are not only in relation to the organizational structure to which
they belong, but also in relation to customers and regulatory agents for a more efficient perfor-
mance of organizations so that the customer knows, identifies, understands and establishes
an efficient connection with this channel.

Keywords: External Ombudsman. Main distinctions. Organizational importance.
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1 INTRODUGAO

Para iniciar nossa reflexdo sobre as Ouvidorias externas do setor privado sera indispensavel
situa-las no contexto atual do mercado, observando, ainda que de forma breve, modelos de Ouvido-
rias ja existentes em outros paises, desenvolvidas sob outras perspectivas e finalidades, mas, que
de certa forma, influenciaram o modelo brasileiro.

O primeiro marcador importante nesta andlise é que, no Brasil, as Ouvidorias externas, dire-
cionadas ao recebimento de demandas advindas dos consumidores brasileiros, ndo receberam
tratamento uniforme: ndo houve qualquer movimentagao mercadoldgica no sentido de uma autor-
regulacao setorial geral que pudesse servir de modelo, tampouco qualquer previsao legislativa que
pudesse servir de marco legal do seu surgimento.

A sua existéncia deu-se muito mais por pequenas iniciativas — em sua grande maioria, inicia-
tivas isoladas — de empresas multinacionais, que trouxeram para o Brasil um modelo replicado do
Ombudsman escandinavo, que passou a ser utilizado apds alguns ajustes necessarios para ade-
quacéao ao mercado brasileiro.

Muitas das Ouvidorias externas foram alocadas inicialmente dentro das areas de qualidade
(ZULZKE, 1997, p. 86), outras até em areas de marketing, que viam na criagdo de um Ombudsman
institucional uma oportunidade de coleta de informacgdes e de estatisticas para o desenvolvimento e
aperfeicoamento dos produtos e servigos para oferta no mercado. Essa caracteristica desencadeou
outras mudancgas, que mais tarde fariam parte significativa do mercado de relacionamento com
clientes, com o crescimento das areas de CRM — Customer Relationship Management, ainda hoje
presentes em muitas organizagdes nas areas de marketing.

Com isso, o direcionamento estrutural do Ombudsman passou a fazer muito mais sentido para
as empresas por seu modelo mais proximo dos modelos de SAC do que dos modelos de Ouvido-
rias, como, por exemplo, o0 modelo espanhol do Defensor del Pueblo, que de certa forma apareceu
de maneira muito mais marcante na América Latina de colonizacao espanhola do que nas ex-col6-
nias lusitanas, mas que nao apresentava flexibilidade para adaptar-se ao dinamismo dos mercados
€ permanecia muito mais proximo dos modelos tradicionais de advocacia publica ou de defensoria
publica do cidadao.

No Brasil, 0 modelo elaborado a partir das experiéncias encontradas nos modelos ibéricos foi
replicado e acrescido das novas tendéncias de mercado desenvolvidas principalmente nos Estados
Unidos, com o modelo do customer satisfaction, customer centric e customer experience, assim
construido para o atendimento ao cliente. Nesse processo de elaboragdo das Ouvidorias, foram
considerados ainda modelos escandinavos de Ombudsman.

Contando com essa diversidade cultural, o mercado brasileiro desenvolveu um modelo singular
de Ouvidoria, que se caracteriza como defensora do cliente dentro das empresas, responsavel pela
interlocucao interna e externa sobre as percepgdes dos clientes e sobre as atividades da empresa
no contexto das relacées de consumo.

Com isso, surge um modelo unico e eficiente, capaz de uniformizar e unificar elementos con-
ceituais de todas essas experiéncias internacionais denominadas Ouvidorias, principalmente no
mercado de servigos regulados pelo Poder Publico.
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2 AS ATIVIDADES INTERLOCUTORIAS DAS OUVIDORIAS EXTERNAS

O modelo de Ouvidoria desenvolvido pelo mercado brasileiro ganhou prestigio com a inicia-
tiva bem-sucedida de Vera Giangrande, no Pao de Agucar. Sua habilidade comunicativa e sua
experiéncia em relagdes publicas foram decisivas para o sucesso do Ombudsman da rede Pao de
Acucar, quando ainda n&o havia regulagbes advindas dos agentes reguladores. A iniciativa criou
espacos de interlocugéo social entre empresas, clientes e 6érgdos publicos no contexto das relagbes
de consumo.

Esse modelo possibilita articulagdes, interacbes e conexdes importantes para as empresas;
interlocucdes essas que se dividem em internas e externas.

Na interlocugao interna, o Ouvidor devera ser o representante do consumidor perante todas as
areas da empresa, inclusive diante da alta gestéo; suas responsabilidades devem estar focadas em
ser o porta-voz do consumidor dentro da organizacdo. Ele se torna o mandatario do consumidor e,
por meio de uma manifestagéo do consumidor recebida pela Ouvidoria, Ihe é conferida tacitamente
uma outorga, que equivalera a uma procuragao para representa-lo dentro da organizagéo até os
mais altos cargos de gestao, no intuito de atendé-lo dentro de seu pleito.

Importante esclarecer que essa outorga é limitada ao conteudo do registro apresentado e nao
podera ir além dos objetivos e finalidades expressos na manifestagcdo do consumidor. Claro que as
vezes, dependendo do grau de complexidade do caso e sendo imprescindivel para sua adequada
apuracao, a Ouvidoria podera buscar subsidios complementares para resolver o problema. Nesse
contexto havera um momento de “subsungéo” do problema a uma “causa raiz”, isso equivale dizer
que as reclamagodes precisam estar adequadamente identificadas e registradas dentro do contexto
organizacional dos produtos e servigos oferecidos pela empresa para que sejam tratadas e resol-
vidas, e somente uma pessoa com acesso a esses processos internos podera colaborar para a
solugéo do problema. Entendemos que o Ouvidor é a pessoa mais preparada para essa missao.

Muito embora o direito a informacao encontre-se elencado dentro dos principios do direito do
consumidor no Cédigo de Defesa do Consumidor, como esta expresso no inciso Il do artigo 3° do
CDC, e esteja presente em todos os momentos da relagao de consumo, mesmo assim é necessario,
para que ele seja plenamente cumprido, haver uma voz que participe dos processos internos e co-
nhega como eles se desenvolvem dentro da empresa, para diante do pleito do cliente identificar a
causa do problema e sugerir as corregdes necessarias para que ele tenha a melhor experiéncia.

Na interlocucao externa, o Ouvidor tem um papel importante na esfera publica, o de represen-
tar e defender a visdo da empresa sobre a demanda em discusséo perante os principais 6érgaos
que tenham por finalidade a defesa dos interesses dos consumidores, sempre mantendo a ética, a
transparéncia e a coeréncia em suas defesas e contestagoes.

Essa representagéo oferece aos 6rgaos de protegdo dos consumidores subsidios de como a
empresa esta se comportando diante das demandas que Ihe séo direcionadas, advindas tanto dos
consumidores que procuram os canais internos para falar com a empresa como também aquelas
que sdo feitas pelos clientes por meio dos érgéos publicos.

Essa posicao estratégica oferece ao Ouvidor uma visao geral de como esta a performance dos
produtos e servigos da empresa no mercado. Na pratica, essa posi¢ao coloca os Ouvidores num es-
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pacgo de attrition point, onde ele devera apresentar suas habilidades para conduzir da melhor forma
possivel os cases transformando esse espago em espaco de solution point.

3 AS DIFERENCAS ENTRE A OUVIDORIA EXTERNA E O SAC

As distingbes entre a Ouvidoria e os chamados Servigos de Atendimento ao Cliente (SAC) séo
bem sutis e ndo apresentam uma determinante formal para a sua diferenciacdo. Para as empresas
que possuem esses dois departamentos dentro da estrutura organizacional, as similitudes causam
questionamentos constantes pelos membros da alta gestao, que por vezes carecem de informa-
¢oes substanciais sobre as particularidades de cada uma delas, tanto o que as diferencia quanto
os beneficios que possam ser extraidos ao manter esses dois departamentos ativos dentro da
mesma estrutura. Na maioria das vezes, a dupla presencga é entendida como custo desnecessario
por alguns gestores que nao estdo familiarizados com a dindmica interdisciplinar que envolve as
relacées de consumo.

Essa interpretagao corre na contramao do que se pesava em termos de politicas publicas desde
a década de 1960 e que serviu de modelo para o desenvolvimento do Ombudsman nas empresas,
atendendo a demanda social do “direito de ser ouvido” (SAMPAIO, 2015, p. 24).

Diferentemente dos SACs, as Ouvidorias correspondem aos espacgos criados para a repre-
sentagdo e nao somente para o atendimento de demandas advindas da populagdo. Em ambos os
casos, o individuo caracterizado como consumidor podera fazer uso desses canais de acesso para
informar sua indignagao sobre algum fato ou circunstancia dos quais discorda.

Podemos listar as principais iniciativas a esse respeito como, por exemplo, a Resolugédo Nor-
mativa — RN n. 323, de 3 de abril de 2013, da ANS (2013), a Resolugéo n. 4.433, de 23 de julho de
2015, do Banco Central do Brasil (2015), a Resolugdo n. 717, de 23 de dezembro de 2019, da Anatel
(2019), como significativas para o mercado regulado brasileiro. Ja os SACs estéo estruturados para
atender as exigéncias de atendimento dos consumidores dentro das normas existentes no Decreto
n. 6.523/2008 (BRASIL, 2008), conhecido como decreto do SAC.

Como relevantes, podemos, em sintese, indicar ao menos trés pontos substanciais que colo-
cam a Ouvidoria numa posicao de proeminéncia nas empresas. Sao eles: sua vinculagédo a Presi-
déncia (alta gestao); a faculdade de assegurar o tratamento efetivo das demandas (efetividade); e
a analise qualitativa das demandas (causa raiz). Além desses pontos relevantes e fundamentais,
julgamos oportuno indicar ainda um quarto ponto: a capacidade de evitar a judicializagdo (media-
dora de conflitos).

Todos esses pontos sdo de suma importancia para os interesses dos consumidores no rela-
cionamento com a empresa. Portanto, quando falamos na distingdo das Ouvidorias para os SACs,
teremos que ter em mente todos esses pontos que sdo vocacionados para as Ouvidorias dentro
das empresas. Os SACs terdo em lugar dessas responsabilidades outros pontos de atengédo, como
canais de primeiro acesso e contato.

Ainda sobre a responsabilidade do SAC, teremos como diferenciais os filtros classificatérios
que ordenam as demandas dos consumidores em mais simples, como sugestdes; pedidos de infor-
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magcdes, produzindo com isso volumetrias e estatisticas; a atencao ao FCR — First Call Resolution;
e mais recentemente a produgao de estatisticas e diagndsticos para a utilizagao de IA — Inteligéncia
Artificial, com Chats e Bots no atendimento.

4 AS DIFERENCAS ENTRE O SAC
E AS OUVIDORIAS NA VISAO DOS REGULADORES

Na pratica, as diferengas entre essas duas areas dentro da organizagao serao em parte resulta-
do de como elas estéo dispostas, e ndo necessariamente como estéo propostas pelo regulador para
a organizagao em termos de visao do cliente. Os reguladores deixaram uma margem consideravel
de flexibilidade para que as empresas adequem os modelos que mais atendem as suas circunstan-
cias operacionais em seus processos dentro da organizagao.

Houve um cuidado especial do regulador em n&o adentrar em questdes regulatérias nos mode-
los de negdcios organizacionais, pois, para o regulador e para os clientes, o que realmente importa
€ a resolutividade das demandas e nao intervir nos modelos de negdcios.

Se, por um lado, esse posicionamento dos reguladores é salutar para 0 mercado ao nao inter-
ferir na posicao da Ouvidoria, mas somente na sua disposicdo para o cliente, por outro, ele deixa
margem consideravel de flexibilidade, o que muitas vezes, na falta de conhecimento do escopo pre-
cipuo da Ouvidoria e suas diferengas fundamentais por parte da alta gestao, acaba enfraquecendo
o modelo como um todo. Citamos aqui a importancia de organizagdes como a ABO — Associagao
Brasileira de Ombudsman e a Abrarec — Associacao Brasileira das Relagdes Empresa Cliente na
disseminagao da cultura e de conhecimentos técnicos sobre esses institutos. Dai a importancia de
organizagdes sociais que congregam Ouvidorias.

Entendemos que ndo se trata de endurecer e engessar o modelo regulatério, até porque isso
criaria uma area estatica e sem possibilidades de acompanhar a contento a criatividade e a inova-
¢ao constantes, que hoje sdo consideradas como ativos importantes para as organizagdes e para
todo o mercado de consumo. N&o ¢é isso que se espera da regulagao.

Quando analisado pelo viés de importancia em termos de volumetria de atendimentos, os SACs
despertam maior atenc&o da alta gestdo das empresas por entender que serdo mais eficientes em
apresentar um diagnostico mais proximo da realidade por meio de pesquisas e estatisticas para uso
de todas as areas de negdcios.

Por isso a alta gestao tem dificuldades em entender o porqué e para qué. Necessita-se de Ouvi-
dorias nas empresas se 0s SACs ja atendem as demandas dos consumidores? Hoje podemos dizer
que avangos foram feitos nesse sentido e que os agentes reguladores tém cobrado a expansao
das Ouvidorias como um importante espago dentro das organizagdes na melhoria da qualidade dos
atendimentos, dos produtos e dos servigos. Outras iniciativas importantes surgiram nos cenarios
internacionais como os Objetivos da ONU de Desenvolvimento Sustentavel — ODS e o Environ-
mental, Social and Corporate Governance, conhecidos como indicadores ESG, que de certa forma
reforcam a necessidade da intensificagado nas relagdes entre as empresas e 0 meio em que atuam.
Nesse sentido, as relagdes de consumo ocupam destaque especial. Se na pratica o SAC acaba por
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ter uma certa preferéncia e consegue atender a todas as expectativas na visdo macro do negdcio,
as Ouvidorias conseguem cumprir melhor o papel institucional da empresa perante a sociedade.

Outro ponto importante é o fato de a Ouvidoria ndo desempenhar as mesmas fungdes nos
quesitos volumetria e atendimento que sao realgados no SAC. Na Ouvidoria, esses quesitos sdo
substituidos por singularidade, corregédo e resolutividade. Assim, na QOuvidoria os quesitos serao
sempre qualitativos, enquanto no SAC serao modelos preditivos quantitativos.

Em sintese, as distingbes poderao resultar em um diagrama apresentando as seguintes infor-
magdes sobre 0 SAC: Demanda do consumidor — reconhecimento da causa raiz — resposta dentro
do Decreto n. 6.523/2008 (BRASIL, 2008). Como podemos observar, € uma régua simples de re-
cepcao, classificacéo e resposta ou resolugao.

Na Ouvidoria, a demanda do consumidor que ja foi objeto de analise por outra area da organi-
zagao ou por algum 6rgao regulador entra numa régua mais complexa. Senado vejamos: reconheci-
mento da causa raiz — internalizagdo da causa raiz dentro da organizagdo — mudanga ou corregao
dos processos — resposta dentro do prazo das resolugbes aos reguladores — acompanhamento da
implementacdo ou implantagcdo de melhorias nas areas da organizacdo — reporte das melhorias
implementadas aos reguladores (relatérios periddicos), publicagdo das atividades concluidas em
relatérios no portal da empresa para os interessados para consulta. Enfim, com a Ouvidoria a em-
presa € orientada ao cumprimento das governangas sociais, alinhamento com politicas publicas,
posicionamento perante as responsabilidades sociais com foco na governancga cidada.

Circunstancias na pratica: nos modelos regulatorios e na perspectiva das empresas que esta-
beleceram o SAC e a Ouvidoria dentro da mesma estrutura, € comum nos depararmos com uma
situacao ingrata e muitas vezes delicada para os Ouvidores de Ouvidorias externas do setor pri-
vado, quando ele é obrigado dentro dos limites de suas responsabilidades a diagnosticar que as
demandas que ja passaram pelo crivo de toda a organizacao e ja tiveram todos os seus processos
direcionados corretamente para a resolugcao no SAC nao estdo sendo resolvidas, gerando um trans-
bordo desnecessario e que impacta sobremaneira o atendimento ao cliente.

Nesse contexto de atendimento, as empresas desenvolveram algumas solugdes internas para
a modelagem das areas quanto a sua operacionalidade. Um exemplo bem significativo € a divisao
das estruturas de atendimento em niveis de solugdo. Isso porque na pratica as Ouvidorias externas
dos setores privados funcionam como ultimo nivel de solugdo dentro da empresa e ficam acima do
primeiro e segundo niveis de atendimento do SAC. Na pratica esse escalonamento funciona da
seguinte forma: Primeiro nivel de contato: primeira solicitagcdo para solu¢gao de demandas; Segundo
nivel de contato: quando o cliente de posse de um protocolo de atendimento ndo se sentir atendido
plenamente e resolver reabrir a manifestacéo para nova analise. Se mesmo assim, durante essa
jornada, o cliente ainda esteja insatisfeito com o desfecho do caso tratado, ele tem o direito de
acessar o canal da Ouvidoria que, de posse das informacgdes e do histérico do atendimento, iniciara
a tratativa da demanda como representante do cliente dentro da organizacdo. Com um olhar mais
qualitativo e a partir da visao do cliente, reunira esforgos para resolver o problema dentro da organi-
zagao até as ultimas instancias se assim julgar necessario. Trata-se de um processo de defesa dos
direitos e do que é justo. Nesse aspecto, a Ouvidoria incorpora atributos de cidadania participativa
e de cunho democratico.

Revista Cientifica da Associagao Brasileira de Ouvidores/Ombudsman —Anos 4-5 - n° 4 - 2021-2022 | 179



5 QUESTOES OPERACIONAIS RELEVANTES
ENTRE OS SACS E AS OUVIDORIAS EXTERNAS

Podemos dizer que muitas Ouvidorias externas do setor privado funcionam orientadas por ni-
veis de solugdo. Essa divisdo operacional interna € muito comum nos setores que apresentam gran-
des volumetrias de demandas e que séo, consequentemente, os que estdo sob as determinacgdes
legais do Decreto n. 6.523/2008 (BRASIL, 2008).

Pretende-se com isso criar niveis de atendimento baseados nos tipos de demandas dos clien-
tes. Organiza-se para tanto uma classificagdo das demandas, dentro de critérios estabelecidos pela
propria empresa, analisando a “causa raiz” para niveis de criticidade e algada e também as volume-
trias para performance em first call resolution.

Com isso, as empresas que optam pelo modelo de niveis de atendimento buscam, dentro de
certos limites, estabelecer parametros de resolutividade dentro da estrutura, tentando de certa for-
ma satisfazer as expectativas dos clientes dentro de fluxos organizados pela empresa, consideran-
do a causa raiz e a volumetria dos problemas.

Também passarao por processos classificatorios de demandas conforme o grau de complexi-
dade e de alcada. E natural que muitos dos casos que apresentam baixos indices de complexidade,
proximos de uma simples consulta ou duvida, sejam direcionados para meios robotizados, ou seja,
a utilizacao de IA — Inteligéncia Atrtificial.

Assim sendo, os SACs sao responsaveis por recepcionar uma volumetria consideravel de de-
mandas e buscam resolvé-las sem precisar “escalonar” a solicitagdo dentro da empresa, ou deixar
que o cliente, insatisfeito com o atendimento ou com a demora, acesse outros canais como redes
sociais, agentes reguladores, 6rgaos de protecéo e defesa do consumidor como Procons, a Plata-
forma Consumidor.gov e até mesmo o Poder Judiciario. Canais mais caros, de maior exposi¢ao e
de maior risco para a empresa.

6 AS OUVIDORIAS EXTERNAS DO SETOR
PRIVADO NAS RELAGOES GOVERNAMENTAIS

A Ouvidoria externa mantém uma conexao positiva e propositiva como também reativa e recep-
tiva as demandas que envolvem os 6rgaos publicos, no que tange aos interesses dos consumidores.

Diferentemente da area de relagbes governamentais, que tem em seu escopo precipuo o rela-
cionamento com todos os Poderes Publicos, entidades, sindicatos e associag¢des civis organizadas
para os mais diversos assuntos e propositos, a Ouvidoria devera ser acionada sempre que nesses
contextos existir uma questao envolvendo uma relagao de consumo ou interesses de consumidores.

Portanto, existe um recorte, uma limitagdo, em sua atuacgédo participativa. Porém, quando a
questao envolve as relagcdes de consumo que chegam até a empresa por esses meios de conexao,
ou seja, 6rgaos reguladores, fiscalizadores ou entidades de defesa do consumidor como € o caso
dos Procons, o titular na condugdo dessa demanda dentro da empresa sera o Ouvidor. Essa repre-
sentacdo vem em apoio as determinagdes legais existentes na Lei n. 12.527/2011 — Lei de Acesso
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a Informacao, Lei n. 13.460/2017 — Lei dos Direitos dos Usuarios de Servigos Publicos e, claro, ao
proprio Cédigo de Defesa do Consumidor do Brasil.

Isso n&o significa que todas as decisdes e o fluxo da demanda caberao exclusivamente a Ouvi-
doria. Entendemos que ndo existem decisdes organizacionais isoladas e sob responsabilidade ex-
clusiva de uma determinada area da organizagdo. Esse tipo de entendimento ficou no passado, ndo
sendo de bom alvitre manter apenas uma area organizacional cuidando das decisdes e demandas
que envolvam os direitos e os deveres dos consumidores. Toda a organizagao precisa estar “afina-
da” e “alinhada” no que diz respeito aos seus clientes. A interlocucdo interna e a externa poderao
estar sob a responsabilidade da Ouvidoria, mas todo o processo de analise e resposta passara pelo
crivo de diversas areas da organizagdo, como por exemplo, a auditoria, relagdes governamentais,
juridico, compliance e presidéncia, mas a condugdo: “comeco, meio e fim” sera da Ouvidoria.

Interessante observar que, quando as demandas s&o enviadas para a empresa por meio desses
orgaos, provavelmente elas tém relevancia em seu conteudo e vao precisar de atengao diferenciada.
Por isso essas demandas, na pratica do dia a dia das empresas, nao ficam sob a responsabilidade
das areas de SAC, pois ele tem o0 escopo direcionado para os primeiros contatos, que muitas vezes
sdo compostos de pequenas solicitagdes, duvidas ou solicitacées de menor complexidade.

7 O FORTALECIMENTO DAS OUVIDORIAS
NA ADMINISTRAGAO PUBLICA DIRETA E INDIRETA

A Ouvidoria como organismo essencial na Administragado Publica recebeu destaque especial na
Lein. 13.460, de junho de 2017 (BRASIL, 2017), que estabeleceu normas basicas sobre a participa-
¢ao, protecao e defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos da Administragao Publica. Essa
conquista nao foi um evento isolado na legislagao brasileira, mas o resultado do amadurecimento da
democracia brasileira, iniciada antes mesmo da Constituicao Federal de 1988.

Um dos fatores mais expressivos dessa conquista foi a necessidade de aproximagao entre os
cidadaos e a Administragao Publica. Claro que existiram outros fatores também importantes nessa
conquista, como o principio da eficiéncia, incluido no texto constitucional pela Emenda Constitucio-
nal n. 19, de 1998 (BRASIL, 1998): com as exigéncias da efetividade e transparéncia em todos os
seus atos, esse principio exigiu esforgos no sentido de operacionalizar mudangas significativas no
modus operandi da administracdo em relagao aos cidadaos.

Cabe-nos destacar também a importancia da Lei n. 12.527, de 18 de novembro de 2011 (BRA-
SIL, 2011), conhecida como a Lei de Acesso a Informagéao, para a formagao de uma inteligéncia
administrativa direcionada para o fortalecimento das Ouvidorias como um organismo da Adminis-
tracao Publica, vocacionado para o tratamento das informacgdes, principalmente se observarmos os
dispositivos dos artigos 6° e 7° e sua importancia na interlocugdo com a sociedade.

Dentro desse contexto organizacional, a Ouvidoria apresenta-se ndo como uma alternativa,
mas como uma solugdo adequada para o estabelecimento de relagbes mais eficientes entre os
cidadaos e a Administragao Publica.

Elas sao vistas com um instrumento que reage de forma positiva aos reclamos da populagéo. A
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Ouvidoria € um espago publico de controle e participacdo social, uma conquista social exatamente
na esteira da Constituicdo Federal de 1988.

Essa analise nos fornece subsidios necessarios para chegarmos a uma conclusao assertiva
em torno das Ouvidorias publicas e sobre os momentos que definiram a Ouvidoria como um 6rgao
de exceléncia na Administragdo Publica direta e indireta, e isso, por sua vez, nos ajuda a definir seu
€sCcopo precipuo, que é a qualidade de vida das pessoas e a utilidade publica por meio da aproxi-
macao comunicacional entre a administracéo e o cidadéo.

Os novos entendimentos advindos de Leis que tratam da Administragcao Publica trouxeram um
novo impulso para as Ouvidorias publicas €, com isso, fortaleceram de certa forma o entendimento
do setor privado de que as Ouvidorias podem ser um instrumento estratégico nas empresas dentro
dos mesmos critérios estabelecidos pela Administragao Publica.

8 PRINCIPAIS DISTINGOES ENTRE AS
OUVIDORIAS E OS CANAIS DE DENUNCIAS

Outro ponto importante e que também problematiza as Ouvidorias como organismos importan-
tes dentro das organizagbes € a confusao causada com os chamados canais de denuncias.

Essa confusao é na verdade conflituosa em muitos aspectos, porém considerando as finalida-
des com as quais esses canais foram criados nao deveria haver conflitos.

Vamos imaginar que determinada empresa institui um canal de denuncias contra a sua vontade,
mas por necessidade de inibir, impedir e coibir qualquer pratica contraria aos direitos humanos, a
sua dignidade e aos principios, valores e missdo nos quais acredita e que defende como organismo
na sociedade.

Portanto, temos a convicgéo de que a criagdo de um canal de denuncias numa empresa deve
ser entendida principiologicamente como exceg¢ao, pois o ideal seria ndo haver situagao que justifi-
casse a necessidade de um canal desses dentro do ambiente da empresa. E uma reacdo a acdes
indesejadas que infelizmente podem ocorrer em todos os ambientes onde existam pessoas se re-
lacionando, e repetimos que sdo comportamentos que nao deveriam ocorrer dentro do convivio
humano, mas que, infelizmente, ocorrem com certa frequéncia e necessitam de respostas urgentes
para que sejam coibidos e punidos.

O canal de denuncias é um instrumento de acesso procedimental que serve precipuamente
para apurar denuncias de atos ilicitos e de condutas contrarias a ética, a integridade fisica e psiqui-
ca das pessoas e que, de certa forma, sao contrarios aos direitos humanos.

Nao € um canal de recepcao de reclamacgdes, duvidas, sugestdes e informagdes de modo ge-
nérico. E um canal mais especifico de “dentincia”, portanto necessita de regras proprias adequadas
a finalidades especificas que diferem na forma de tratamento das demandas dos consumidores,
porém nao ha nada que impeca o tratamento dessas demandas pelas areas de Ouvidorias, obser-
vando-se para isso procedimentos proprios.

Importante ressaltar que esse canal tem algumas similaridades com as Ouvidorias publicas e
com as Ouvidorias internas das empresas, pois dentre suas atribuicdes esta a de zelar pela reputa-
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¢ao da organizagcao em todos os meios e niveis relacionais. Mas, para sermos fiéis ao tema proposto,
nao vamos aprofundar a tematica sobre esse canal interno, mas somente sobre Ouvidorias externas
dos setores privados e regulados, seguindo-se alguns pressupostos definidores de escopo atribuidos
pelo regulador no atendimento das demandas dos consumidores.

Portanto o canal de denuncias € um canal hibrido que atende demandas internas e externas, mas
seu escopo ¢ diferente do escopo das Ouvidorias externas do setor privado regulado. Assim sendo,
nao existem superposicdes, conflitos ou oposi¢cdes entre esses organismos dentro da organizagdo. As
diferencas sao bem delineadas e as responsabilidades bem definidas no business plan de qualquer
empresa.

9 CONCLUSAO

Diante do exposto, procuramos demonstrar a singularidade das Ouvidorias externas para os se-
tores regulados e as principais distingdes entre as principais areas de interface com o ecossistema de
recepcao de demandas internas e externas das empresas e sua importancia, singularidade e neces-
sidade de coexistir dentro da estrutura organizacional independente dos SACs, Canais de Denuncias,
Compliance e até mesmo da prépria Ouvidoria Interna.

Consideramos o histérico do instituto e suas principais diferencas operacionais e procedimentais.
Com isso esperamos ter elucidado os principais pontos, questdes e pontos de conflitos que possam
eventualmente surgir no dia a dia das organiza¢des quanto a atuagao das Ouvidorias externas e seus
beneficios efetivos para a empresa e para os clientes.

Procuramos aprofundar as questdes que se referem as atuacdes do SAC e das Ouvidorias quan-
do da existéncia desses mecanismos na mesma estrutura organizacional e os beneficios efetivos de
se ter os dois organismos atuantes na mesma infraestrutura, colaborando de forma efetiva para o
aperfeicoamento e para o desenvolvimento de uma politica interna direcionada para o consumidor e
sua experiéncia como cliente.

Também discorremos sobre a diferenca fundamental entre as Ouvidorias e os chamados canais
de denuncias. Entendemos que ambos nido se equiparam nem se opdem em suas fungdes primor-
diais dentro da organizagéo. O canal de denuncias como ficou demonstrado possui uma fungéo muito
mais proxima do compliance, podendo até mesmo ser entendido e considerado como um canal de
acesso ou um ponto de contato entre as organizagdes e 0s ecossistemas das empresas no que se re-
fere as demandas que tenham como conteldo atos ilicitos ou condutas contrarias as normas, a ética,
a moral e demais circunstancias que atentem contra a dignidade das pessoas e aos direitos humanos.

A existéncia da Ouvidoria na infraestrutura das empresas colabora sobremaneira com a valori-
zagao do cliente por todos os entes da organizagéo e possibilita melhoria continua nos produtos e
servigos colocados a disposi¢cdo do mercado consumidor.

Com isso concluimos que a presenca de uma Ouvidoria atuante e comprometida com a qualidade
dos produtos e servigos oferecidos no mercado, com uma agenda permanente com a alta gestéao das
organizagdes, € o melhor instrumento organizacional para a manutengdo de uma boa reputagéo e
para o efetivo cumprimentos dos valores e da missdo da empresa.
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Resumo

OQuvidorias ampliam o dialogo com as partes interessadas por meio de canais que recebem
as mais variadas manifestagdes, parte relevante do relacionamento das empresas com seus
stakeholders e dos governos com seus cidadaos, permitindo melhorar os processos corpora-
tivos e a implementacdo de politicas publicas. Assim, as proprias Ouvidorias devem se sub-
meter periodicamente a afericao de seu desempenho e da sua credibilidade utilizando-se de
instrumentos sistematizados, que incluem indicadores de gestdo e de pesquisas com usua-
rios efetivos e potenciais. O presente artigo analisa os resultados de uma pesquisa interna
com o objetivo de avaliar a imagem da Ouvidoria da Transpetro entre os seus empregados e
prestadores de servigo. Nesse sentido, a pesquisa mediu o grau de satisfagdo com os atendi-
mentos realizados, avaliou o grau de recomendagéao da Ouvidoria a terceiros, aferiu o nivel de
confianga nos servigos da Ouvidoria e captou a percepgao sobre a relagéo entre as deman-
das tratadas e a melhoria dos processos da empresa. Por fim, mas ndo menos importante, a
analise dos resultados qualitativos da pesquisa, somada a constru¢ao de direcionadores de
atuacado, permite apontar um caminho promissor para a definicdo de indicadores de perfor-
mance para as Ouvidorias.
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Abstract

Ombudsman’s offices expand the dialogue with stakeholders through channels that receive
several manifestations, an important part of relationships between companies and their stake-
holders and between governments with their citizens, improving corporate processes and pub-
lic policies. Thus, the Ombudsmen themselves must periodically undergo the assessment of
their operation and credibility, using systematized instruments, which include management
indicators and surveys with actual and potential customers. This article analyzes the results
of an internal survey with the aim of evaluating Transpetro’s Ombudsman reputation among
its workers. In that regard, the survey measured the satisfactions degree with the care pro-
vided; evaluated the recommendations degree of the Ombudsman; measured the trusts level
in the Ombudsman’s services; and captured the perception about the relationship between
the claims with the company’s processes improvement. Last but not least, a survey qualitative
analysis, added to the action guidelines formulation, allows us to point out a promising path for
the Ombudsmen performance indicators definition.

Keywords: Ombudsman. Survey. Service. Reputation. Indicators.

186 | Revista Cientifica da Associagéo Brasileira de Ouvidores/Ombudsman — Anos 4-5 - n°® 4 - 2021-2022

1 INTRODUGAO

Diariamente, as Ouvidorias recebem manifestacées que apontam problemas no funcionamento
de 6rgaos publicos ou externalidades indesejadas nas atividades empresariais. Em que pese o papel
das Ouvidorias ser mais amplo do que a atividade de cuidar de reclamacbes, € importante entender
que essas manifestagbes permitem a correcdo e a melhoria continua das politicas publicas e dos
processos corporativos.

Diante dessa constatacao e considerando que as Ouvidorias sdo o segundo e ultimo canal de
atendimento de cidadados e consumidores, é fundamental que também disponham de instrumentos
sistematizados para avaliar seu funcionamento e sua credibilidade. Entre esses instrumentos, que
incluem indicadores de prazo e de eficacia, destaca-se a realizagao periodica de pesquisas especifi-
cas com as partes interessadas, que incluem nao apenas os usuarios efetivos, ou seja, pessoas que
recorreram/utilizaram os servigos, mas também os potenciais, como os empregados da companhia,
que poderao, a qualguer momento, solicitar os servigos da Ouvidoria.

Isso porque, se entendemos que a fungao precipua das Ouvidorias € promover o dialogo, demo-
cratizando a atuagao estatal, legitimando politicas publicas ou fortalecendo a imagem das empresas,
elas préprias ndo podem deixar de avaliar a sua atuagéo. A partir dos subsidios gerados por pes-
quisas com metodologia adequada, € possivel que as Ouvidorias fagam para si exatamente o que
fazem para as demais areas da empresa ou para os demais 6rgaos publicos. Ao analisar os dados
coletados, transformando-os em informacao sistematizada, o intérprete da pesquisa deve buscar
oportunidades de melhoria em seus processos e entender se a imagem da Ouvidoria corresponde
aos valores que se busca concretizar com sua criagcao e funcionamento.

Portanto, a pesquisa de avaliagao passa a ser um dos canais de comunicagao com a Ouvidoria,
mas um canal que se destina especificamente a avaliar justamente a fungéo de gerir os canais da em-
presa, do 6rgao publico ou da entidade. E aqui deve ser sublinhado que as Ouvidorias ndo devem ser
reduzidas a um canal de comunicagao com a empresa. Isso seria confundir os meios utilizados pela
Ouvidoria com a natureza de sua fungao, muito mais ampla, da qual voltaremos a tratar neste artigo.

O presente artigo apresenta a metodologia utilizada e discorre sobre os resultados de uma pes-
quisa interna realizada na Petrobras Transportes S.A. — Transpetro, materializando, em resumo, a
seguinte pergunta: Qual a imagem percebida que os colaboradores da Transpetro tém da sua Ouvi-
doria? Em outros termos, a pesquisa apresentou dois grandes objetivos:

a) Objetivo geral: avaliar a imagem percebida pelos colaboradores.

b) Objetivos especificos: medir o grau de satisfagdo com os atendimentos realizados pela
Ouvidoria, avaliar o grau de recomendacao da Ouvidoria a terceiros, avaliar o nivel de con-
fianga nos servigos da Ouvidoria, captar a percepgao se as demandas de Ouvidoria podem
resultar em melhoria dos processos da empresa.

A Petrobras Transporte S.A. — Transpetro € uma empresa de transporte de combustiveis e logisti-
ca, atuando também em operagdes de importacdo e exportacéo de petréleo e derivados, gas e etanol
em todo o territério nacional. Trata-se de uma subsidiaria integral da Petrobras, que une as areas de
producéo, refino e distribuigao.
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A companhia opera 47 terminais (20 terrestres e 27 aquaviarios), transportando anualmente
bilhdes de litros de combustivel por uma rede de 15 mil quildmetros de oleodutos e gasodutos no
pais. No transporte maritimo, opera com uma frota de 42 navios e, no mercado internacional, por
intermédio da Transpetro International BV — Tl BV (TRANSPETRO, 2021).

2 DESENVOLVIMENTO

Apo6s definir os objetivos, foram trabalhados dois conceitos que fundamentaram a elaboragéo
das perguntas: grau de satisfagdo com a qualidade em servigos e a imagem-branding de uma insti-
tuicdo. Esses conceitos permitem identificar o quadro de uma imagem favoravel ou ndo de uma em-
presa ou setor, nesse caso a prépria Ouvidoria, que é um termdmetro cotidiano dessas percepcoes.

Na explicacdo de ALMEIDA e BELO (2017), a reputagdo recai sobre a capacidade de uma em-
presa de gerar valor e, especialmente, sobre o quanto ela é capaz de cumprir as promessas realiza-
das. Essas percepgdes vao se refletir no grau de admiragao, confianga e empatia que os usuarios e
as pessoas em geral sentem em relagdo a empresa e que contribuem diretamente em decisées de
opinar, influenciar em compras, investir e até mesmo no desejo de trabalhar nela. FOMBRUN (1996)
corrobora ao apontar que a reputacao € apresentada como a avaliagao de uma empresa pelos seus
stakeholders (publicos de relacionamento) em termos de afei¢cdo, apreco e conhecimento, podendo
tornar-se uma vantagem competitiva intangivel para a organizagéo.

Indubitavelmente, as Ouvidorias contribuem para compor a imagem e a reputacdo de uma
empresa. Segundo definicdo da Associacao Brasileira das Relagdes Empresa Cliente — ABRAREC
(2015) e a Associagao Brasileira de Ouvidores/Ombudsman — ABO (2015), as Ouvidorias tém como
area de atuagao a defesa dos direitos dos cidadaos, consumidores e usuarios de produtos e servi-
¢os, apoiando no esclarecimento dos seus deveres, prevenindo e solucionando conflitos. Ademais,
devem garantir uma avaliagdo justa e imparcial as demandas dos usuarios ao viabilizar “um canal
de comunicacgao direto entre o cidadao e as organizagdes, atuando como segunda instancia admi-
nistrativa no atendimento de suas manifestagdes” (ABRAREC e ABO, 2015).

Com base nesses conceitos, optou-se por avaliar a imagem, ou seja, qual a percepg¢ao que 0s
colaboradores (usuarios ou potenciais usuarios do servigo) ttm em relagéo a atuagéo da Ouvidoria
da Transpetro, na medida em que a confianga no atendimento as demandas e anseios dos colabo-
radores pode impactar diretamente a imagem e a reputagéo da empresa.

Ademais, para avaliar a imagem da Ouvidoria nessa pesquisa, seria necessaria, inclusive (e
principalmente), a medi¢do do grau de satisfacdo dos servigos prestados por esse setor/geréncia,
dentro da Transpetro, que ajudam a compor a imagem que os colaboradores tém em relagao a Ou-
vidoria, ou seja, a sua percepgao. Para tanto, trabalhamos com o conceito de “servigos”.

Segundo ZEITHAML e BITNER (2008) os servigos caracterizam-se principalmente pela intangi-
bilidade. Servigos sao qualificados por agdes e atuacdes e, boa parte das vezes, ndo podem ser vis-
tos, sentidos ou tocados. Desse modo, o usuario do servigo acaba adquirindo a satisfagao por meio
da utilizagdo ou da sensacgao de estar sendo atendido por um servigo. Por essas caracteristicas,
0Ss servigos sdo mais complexos, pois, na maioria das vezes, a qualidade vai depender de fatores
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incontrolaveis, tais como: a superagao das expectativas do usuario; o tipo de atendimento prestado;
a incerteza da execucdo — que pode ndo atender ao que foi previamente planejado e divulgado;
e ainda, dependendo de como tenha sido a experiéncia (uma vez que experiéncia ndo pode ser
“devolvida”), o usuario pode ou nao se dizer satisfeito com o atendimento ou atuagdo da Ouvidoria.

Ao considerar essas propriedades dos servigos, e no caso especifico dessa pesquisa, o ins-
trumento de coleta de dados a ser apresentado na sequéncia contemplou os principais pontos na
avaliacao da satisfagdo com um determinado servigo, a qual envolve principalmente a qualidade
no atendimento.

ZEITHAML e BITNER (2008) enfatizam que os usuarios consideram cinco dimensdes para avaliar
a satisfagcdo ou ndo quanto a qualidade de servigos utilizados, a saber: a) confiabilidade, que envolve
a percepgao de o servico ter sido executado de forma segura e precisa; b) responsividade, que ¢é a
proatividade em atender os colaboradores/usuarios e prestar servicos sem demora; c) seguranga,
que diz respeito ao conhecimento que os colaboradores da Ouvidoria transmitem, aliado a habilidade
de demonstrar credibilidade e confianga e sua simpatia; d) empatia, que € a aten¢ao dedicada exclu-
sivamente a cada usuario, individualmente e com cuidado; e) tangibilidade, que engloba a aparéncia
do local onde o servigo foi prestado, os equipamentos utilizados, os canais (como eles sdo apresen-
tados), o preparo da equipe e materiais auxiliares.

A seguir sera descrita e analisada a pesquisa realizada pela Ouvidoria da Transpetro, disponivel
dentro do sistema Microsoft Forms, software que permite auditorias e a geragado de um link, durante
19 dias, nos meses de setembro e outubro de 2020 (link utilizado exclusivamente pelos colabora-
dores da Transpetro).

2.1 Metodologia da Pesquisa

A acgédo corporativa iniciou-se em agosto de 2020, com uma reunido de briefing, etapa funda-
mental para o planejamento e a elaboragcao das perguntas. Naquele momento, foram avaliados
0s objetivos gerais e especificos da pesquisa, com a finalidade de identificar os principais pontos
que precisavam ser esclarecidos. Apds a reunido, foi enviada ao Comité de Auditoria Estatutario
da Transpetro a proposta que apresentava os procedimentos metodolégicos, as escalas a serem
utilizadas e o método de coleta de dados. Depois da aprovagao pelo Comité, o formulario comegou
a ser estruturado.

De acordo com seus procedimentos metodoldgicos, a pesquisa caracteriza-se como predomi-
nantemente quantitativa, exploratéria e descritiva, por acessibilidade.

Segundo apontam MATTAR (2010), AAKER e KUMAR (2016) e CHURCHILL e PETER (2015),
a pesquisa descritiva avalia a frequéncia com que algo ocorre, caso exista, entre duas variaveis, por
meio do cruzamento dos dados e segmentagéo dos publicos.

A pesquisa caracteriza-se também como exploratéria, porque ndo ha pesquisas anteriores ava-
liando a Ouvidoria junto ao publico interno de colaboradores da Transpetro. Este tipo de pesquisa
é também muito util para o estabelecimento de prioridades a serem identificadas e comunicadas
aos gestores, para que as transformem em conhecimento e agbes, assim como para o aprendizado
sobre problemas praticos na execugao de um trabalho (AAKER e KUMAR, 2016).
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Também é quantitativa por entrevistar grande nimero de pessoas e levantar dados numéricos que
indicam tendéncias. A analise leva em conta o nimero de pessoas que possuem determinado compor-
tamento (CHURCHILL e PETER, 2015). E é por acessibilidade, uma vez que participaram da pesquisa
somente os colaboradores que quiseram e se mostraram acessiveis e disponiveis para responder.

O universo da pesquisa quantitativa € composto por todos os colaboradores da Transpetro (em-
pregados e prestadores de servigo), totalizando 7.049 (sete mil e quarenta e nove pessoas), segundo
informacdes internas fornecidas pela geréncia de RECURSOS HUMANOS (2020); distribuidos em 22
geréncias executivas e a alta administragao; abrangendo o quadro de terra (colaboradores que traba-
lham nas instalagées fixas) e de mar (maritimos que trabalham nas frotas de navios).

A amostra foi composta por 909 respondentes, o que confere aos dados da pesquisa uma margem
de erro de 3% e intervalo de confianga de 95%.

O instrumento de coleta de dados foi elaborado utilizando-se o Microsoft Forms, software que
permite auditorias e a geragao de um link contendo o questionario on-line, para autopreenchimento.

Para coletar os dados, o link com o questionario foi enviado por e-mail para todos os colaborado-
res, pela area interna de Comunicagao Empresarial da Transpetro — que também divulgou para a lista
de gerentes, por meio do WhatsApp corporativo. Esses gerentes compartilharam com suas equipes,
também por WhatsApp.

O instrumento de coleta de dados pdde ser respondido por computador ou pelo celular. Foram
enviados trés comunicados para todos os colaboradores, além de divulgagao da pesquisa realizada
pelo Ouvidor durante eventos internos da companhia para todos os presentes. O questionario ficou
disponivel por 19 dias corridos.

O tempo para responder a pesquisa ficou em torno de sete minutos (tempo contabilizado pelo
proprio sistema Forms). O instrumento de coleta de dados foi composto por um total de 16 perguntas,
sendo trés abertas e treze fechadas. Se o respondente ja tivesse sido atendido pela Ouvidoria, era
direcionado para uma bateria que avaliou o processo de atendimento. A figura abaixo esquematiza a
estrutura do questionario, conforme os parametros conceituais e os objetivos tragados anteriormente.

Figura 1 — Estrutura do questionario
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Fonte: Dados primarios (2020)
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O questionario foi composto pelas seguintes etapas, de acordo com a ordem abaixo:

a) Bateria de perfil (geréncia, local de atuagao etc.).

b) Avaliagdo de imagem, posicionamento.

c¢) Avaliagao dos canais de contato com a Ouvidoria, avaliagdo da confianga, se conhece
a Ouvidoria, avaliagdo da capacidade técnica da equipe da Ouvidoria e se recorrer a Ou-
vidoria resulta em melhorias de processos.

d) Segmentagéo de quem foi atendido e quem nao foi.

e) Avaliacao do atendimento da Ouvidoria considerando: postura profissional, rapidez no
atendimento, resolu¢do de problema, nota geral para o atendimento e justificativa para as
notas abaixo de 7.

f) indice de recomendagao da Ouvidoria e justificativa para a nota.

g) Comentarios e sugestdes.

Nas perguntas fechadas, as escalas do tipo Likert (de 1 a 5) foram utilizadas, pois sdo amplamen-
te disseminadas, inclusive pelo Ibope (atual Ipec) para avaliagdo do desempenho governamental.

Para avaliagdo da recomendacao e da qualidade, foi utilizado o método NPS (Net Promoter
Score), composto por uma pergunta aberta, com nota de zero a dez, sendo zero para nada re-
comendavel e dez extremamente recomendavel. Esse método, que mede o indice de fidelidade,
qualidade e satisfagao dos clientes diante da prestacao do servico, é também utilizado por grandes
empresas como Apple e Microsoft e mensura o quao bem as empresas ou areas estao lidando com
seus clientes ou pessoas com as quais interagem.

Figura 2 — Escala NPS
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Fontes: Revista Exame (publicada em 24/5/19 e atualizada em 08/6/20)
Endeavor (publicada em 6/7/15 e atualizada em 16/2/18).
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2.2 Analise dos Dados: Resultados Quantitativos e Qualitativos

Para analise e tratamento dos dados coletados, foram utilizados os softwares Excel e Power BI.

Todas as geréncias executivas foram representadas na pesquisa, cumprindo o método de aces-
sibilidade, ou seja, o colaborador respondia/participava se quisesse.

A pesquisa gerou mais de 1.200 (mil e duzentas) respostas abertas, todas analisadas, conforme
sera detalhado no decorrer deste topico. As perguntas estavam relacionadas as justificativas solici-
tadas para as notas de zero a dez, como também no espago aberto para duvidas ou sugestbes, ao
final do questionario.

A nota geral da Ouvidoria, numa escala de zero a dez (método NPS), foi de 7,5, e a nota dos
usuarios dos servigcos da Ouvidoria foi de 7,3. O grafico abaixo é resultado da analise da seguinte
pergunta: Agora vamos avaliar qual é a probabilidade de vocé recomendar a Ouvidoria da Trans-
petro a um colega. Atribua uma nota de zero a dez, sendo zero igual a nada provavel e dez igual a
extremamente provavel.

Grafico 1 — Nota geral da Ouvidoria por todos os respondentes

Probabilidade de Recomendar a Ouvidoria

Agora vamos analisar qual é a probabilidade de vocé recomendar a Ouvidoria da Transpetro
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Fonte: Dados primarios (2020)
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Em outra bateria de perguntas, de acordo com a analise de dados, com base em 909 respostas,
99% conheciam a QOuvidoria.

Nesta questao, foram apresentadas afirmagdes para que os respondentes marcassem de 1 a
5, sendo 1 discordo totalmente e 5 concordo totalmente, a saber:

a) Recorrer a Ouvidoria pode resultar em melhoria dos processos da Transpetro — com
69% de concordancia.

b) A Ouvidoria da Transpetro possui pessoas capacitadas para resolugéo das solicitagdes
— 63% de concordancia.

c) Eu confio nas agdes da Ouvidoria da Transpetro — 62% de concordancia.-

d) Eu sei onde encontrar os canais para falar com a Ouvidoria — 80% de concordancia.

A avaliagao das respostas foi positiva, com indices de concordancia acima de 60% (concordo
totalmente + concordo), conforme grafico a seguir.

Grafico 2 — Avaliagao dos servigos da Ouvidoria por todos os 909 respondentes
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Em outra questédo aberta (Quando se fala em “Ouvidoria Transpetro”, qual a primeira palavra
ou imagem que lhe vem a cabega?), de avaliagdo qualitativa, a imagem da Ouvidoria foi associada
a palavras que designam suas atividades, demonstrando familiaridade com seu funcionamento e
finalidade instrumental. Assim, foram mencionadas as palavras canal de denuncia, canal de recla-
macao, atendimento, ouvir e escutar, sugestdes e mediacao.

As respostas também apontaram para o nosso propésito, demonstrando que os valores que
buscamos concretizar sdo conhecidos e partilhados: confianca, transparéncia, conformidade, inte-
gridade e justica. Nesse sentido, ainda foram mencionadas as palavras credibilidade, responsabili-
dade, respeito e seguranga.

Por fim, foi destacada a ideia de que a Ouvidoria existe para resolver problemas. Contudo, a
eficiéncia e a eficacia da Ouvidoria ndo deveriam ser associadas a resolugao imediata de problemas
ou ao atendimento automatico de pleitos. Além de promover o didlogo com as partes interessadas
e de reforgar os valores da companhia, a Ouvidoria atua na media¢do da solu¢gdo com as geréncias
onde se situa o problema ou mesmo ajuda a evidenciar que ndo ha o problema apontado, contri-
buindo para que a comunicagdo da companhia seja mais clara. E esse & um terceiro papel impor-
tante da Ouvidoria: melhorar a empresa a partir do tratamento das criticas e sugestoes.

2.3 Analise dos Dados dos Usuarios Atendidos pela Ouvidoria

Quando avaliado o atendimento da Ouvidoria, os usuarios responderam que 82% sentem-se
satisfeitos com a postura profissional dos analistas, 62% aprovaram a agilidade do tratamento e
55% consideravam-se satisfeitos com a resolugéo de problemas.

Na sequéncia, era solicitado que os usuarios dessem uma nota que podia variar de zero (pés-
simo) a dez (excelente) para o atendimento recebido. A média geral para o atendimento foi de 7,3.

Ao final da bateria de perguntas direcionadas aos usuarios (total de 353 pessoas), uma pergun-
ta aberta permitia ao respondente justificar as notas dadas. Nessa questao foram geradas mais de
400 (quatrocentas) respostas (a questao possibilitava multiplas respostas), que foram analisadas
utilizando-se o processo de codificagado, ou seja, todas as respostas foram lidas e agrupadas em
categorias, conforme sua semelhanca.

Foram geradas categorias separadas por notas de 0 a 6 (respondentes considerados pelo NPS
como detratores), as 7 e 8 (neutros) e 9 e 10 (defensores).

Para as notas de 0 a 6, consideradas pontos de atencao, as categorias que geraram mais res-
postas estavam relacionadas ao atendimento e ao tempo de resposta da Ouvidoria.

Para as notas 7 e 8, as categorias mais citadas estavam relacionadas ao tempo de resposta
e a efetividade da Ouvidoria na intermediacdo da solicitagdo.

E para as notas 9 e 10, as categorias com maiores indices relacionavam-se a presteza no
atendimento e ao resultado das solicitagoes.

Pelas notas acima, constata-se que, para muitos usuarios, a avaliagdo da Ouvidoria esta
mais relacionada ao atendimento de seus pleitos (efetividade na intermediagdo da solicitagéo e
resultado das solicitagdes), o que ndo depende totalmente dos esforgos dos analistas de Ouvido-
ria ou do Ouvidor e ndo propriamente do trabalho em si da Ouvidoria (atendimento, presteza no
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atendimento e tempo de resposta). A constatagcéo representa um desafio de comunicagao com as
partes interessadas.

2.4 Avaliagao NPS: Para Todos os Usuarios

Ao final do questionario, todos os respondentes (909 pessoas) foram questionados sobre o ni-
vel de recomendacgao da Ouvidoria, em uma escala de zero a dez, sendo zero nada provavel e dez
extremamente provavel, a partir da seguinte pergunta: Agora vamos avaliar qual a probabilidade de
vocé recomendar a Ouvidoria da Transpetro a um colega.

Essa andlise gerou um indice NPS representado na figura abaixo.

Figura 3 — Analise NPS
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Fonte: Dados primarios (2020)

O grafico acima mostra que, entre os que foram atendidos pela Ouvidoria, o NPS (indice de
qualidade dos servigos) é de 18%. E considerado pelo método uma avaliagdo boa entre os usuarios
dos servigos que responderam a pesquisa. O mesmo acontece com o NPS geral, que foi de 17%,
classificado como bom a razoavel, quando avaliados todos os entrevistados (usuarios e nao usua-
rios dos servigos da Ouvidoria).
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Depois da pergunta relacionada ao NPS, conforme indica o préprio método, o respondente é
solicitado a justificar sua nota. Novamente foram geradas categorias separadas por notas de 0 a 6
(respondentes considerados pelo NPS como detratores), as 7 e 8 (neutros) e 9 e 10 (defensores).

Para as notas de 0 a 6, consideradas pontos de atencéo, as categorias que geraram maiores
respostas estavam relacionadas a percepc¢ao da efetividade das ag6es da Ouvidoria e ao re-
sultado do atendimento — ambas categorias vinculadas ao resultado esperado pelo respondente.

Para as notas 7 e 8, as maiores categorias estavam relacionadas a alta credibilidade
da Ouvidoria e ao fato de ser reconhecida como um canal, como um elo entre empresa
e empregado.

E para as notas 9 e 10, as categorias se relacionavam a confiang¢a e transparéncia da Ouvi-
doria e a eficiéncia na resolugao de problemas/conflitos.

Com base na analise de todas as perguntas € possivel identificar pontos positivos que reforgam
a imagem de confianca e credibilidade da Ouvidoria, que também é associada a um canal de comu-
nicacao entre colaboradores e empresa.

A recomendacao da Ouvidoria por seus colaboradores pode ser considerada muito boa, visto
que, para um setor que é destinado a tratar demandas que nao foram atendidas pela empresa ou
a mediar solugdes para problemas pontuais ou cronicos, a area foi bem avaliada (com média 7,5).

As analises das perguntas abertas permitem alertar para que a Ouvidoria fique mais atenta a
pontos que, ao mesmo tempo, sao fortes e considerados de atencao: o atendimento, por exemplo.
Essas respostas, sem uma analise mais profunda e qualitativa, seriam pouco efetivas e nao ense-
jariam agbes mais especificas ao encontro dos anseios dos colaboradores.

O quesito atendimento aparece relacionado a demora no tempo da resposta, o que revela a
oportunidade de melhorar o tempo do atendimento. O mesmo quesito atendimento aparece como
elogio, relacionado a presteza, o que demostra que a categoria tem alta correlagdo com o grau de
satisfacdo dos seus usuarios.

3. CONSIDERAGOES FINAIS

Ha alguns anos, um numero significativo de empresas vem tentando construir culturas corpora-
tivas alicercadas em valores e nos propositos de suas liderangas, os quais guardam sua historicida-
de e se inserem — obviamente — na sociedade. Preocupadas com a reputagéo e a imagem, muitas
empresas tém aderido a um novo modelo de negdcios. Externamente, esse modelo caracteriza-se
pela promocao do didlogo com todas as partes interessadas e, internamente, pela abertura as
reivindicagdes de equidade de género e raca e pela composi¢do de quadros de funcionarios que
observem a diversidade e respeito a orientagdo sexual.

Essa transformacgao ocorreu em conjunto com diversos movimentos sociais que expressam
preocupacgdes com o planeta, ameagado pelo aquecimento global, e com as pessoas, pressiona-
das pela miséria e pelas crescentes desigualdades. Paulatinamente, executivos e organizag¢des
mitigaram o principio da maximizagao dos lucros e afastaram a concepc¢ao de que o propésito das
sociedades empresariais se circunscreveria exclusivamente aos interesses dos acionistas.
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O Dow Jones Sustentability Index World, criado em 1999, foi o primeiro indicador a apontar as or-
ganizagoes que exercem lideranca global em sustentabilidade, classificando-as de acordo com a sua
capacidade de gerar valor para os acionistas a longo prazo. No Brasil, o indice de Sustentabilidade
Empresarial (ISE) foi criado em 2005, pela entdo Bovespa (atual B3), bolsa de valores brasileira, se-
diada em S&o Paulo. O indice “busca criar um ambiente de investimento compativel com as deman-
das de desenvolvimento sustentavel da sociedade contemporanea e estimular a responsabilidade
ética das corporagodes (B3, 2021).

Da mesma forma, os governos, em diferentes niveis, desde sistemas transnacionais a estrutu-
ras locais, abandonaram o formalismo burocratico e passaram a buscar sua legitimagéo por meio da
ampliacao da transparéncia, do fomento da participagdo popular e da realizagao de dialogos sistema-
ticos com a sociedade civil.

Nesse contexto, as Ouvidorias, tanto na esfera publica quanto na esfera privada, assumem um
importante papel. Diante das elevadas expectativas da sociedade em relagdo as empresas e aos go-
vernos, nao cabe mais pensar as Ouvidorias como meras intermediarias, repassadoras de demandas
e de respostas. Da mesma forma, o papel das Ouvidorias néo deve se restringir a um canal de comuni-
cagao com a empresa. Essa concepgao, além de reativa, confunde o instrumento com a sua finalidade.
Basta pensar que uma Ouvidoria pode ter mais de um canal de comunicacao, a depender do tipo de
demanda a ser tratada. Em alguns casos, existem canais impostos por dever legal (Lei de Acesso a
Informacao e Lei de Conflito de Interesses, por exemplo). Em outros, as empresas decidem segregar
um tipo de manifestagéo dos demais. E o caso da contratacdo de canais externos de dendncias.

Entretanto, em todos os casos, os canais das Ouvidorias apenas funcionam se houver credi-
bilidade na instituicdo e confiangca em quem recebe as manifestagdes. Nao por acaso, os canais
de denuncias, criados sobretudo para receber denuncias de fraudes contabeis e financeiras ou de
corrupgao, logo também foram utilizados para receber manifestagdes de violéncia no trabalho, com
destaque para a discriminagdo, o assédio moral e o assédio sexual. As pessoas agregaram as suas
demandas as preocupacdes empresariais.

Ouvidorias devem promover o didlogo com todas as partes interessadas de uma empresa e com
todos os cidadaos de uma sociedade. O dialogo consiste na comunicacao qualificada, transparente,
com valores claros e propositos concretos. Sao exatamente as Ouvidorias que permitem dar resso-
nancia as demandas das pessoas, fazendo-as reverberar nas empresas e nos governos. Por essa
razao, é imprescindivel que, além das respostas aos protocolos recebidos, o Ouvidor também fale,
apontando valores, comportamentos esperados e estimulados.

Nesse sentido, as Ouvidorias permitem que essas organizagdes estejam em sintonia com a so-
ciedade, contribuindo para o fortalecimento de sua credibilidade, imagem e reputagao.

Portanto, Ouvidorias devem ser proativas e buscar as manifestagdes, inclusive as manifesta-
cOes sobre a prépria Ouvidoria, sobre 0s seus processos, sobre 0s seus prazos, sobre a sua eficacia
e credibilidade. Eis porque as pesquisas de avaliagdo mostram-se tao importantes. Afinal, a priori,
essas pesquisas sao a possibilidade de se manifestar sobre quem recebe as manifestagdes, veri-
ficando se os canais estdo desobstruidos e se as demandas que chegam vém sendo tratadas de
forma satisfatéria — sempre do ponto de vista dos demandantes, seja cidadao, usuario de servigo
publico ou consumidor.
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Em poucas palavras, as pesquisas preenchem uma lacuna, funcionando como uma espécie de
autorregulagao da Ouvidoria e representam insumos para uma gestao eficaz.

Na Transpetro, além dos resultados da pesquisa com os colaboradores apresentados neste
artigo, o processo de gestdo da Ouvidoria também ¢é balizado por entrevistas abertas com a alta
administragdo e com a percepg¢ao da propria equipe que compde a Ouvidoria.

Como resultado deste trabalho complementar, formatamos uma nuvem de palavras representa-
da na figura a seguir, que reune nossos principais direcionadores de posicionamento.

Figura 4: Nuvem de palavras resultante da dindmica de
entrevista realizada com a equipe da Ouvidoria e o corpo diretivo

da Companhia em novembro/2020.
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Fonte: Dados primarios (2020)

A figura 4 representa o compromisso da Ouvidoria em acolher os demandantes de forma em-
patica, sem perder de vista a lateralidade e parceria com as demais geréncias, mediar solugbes
com imparcialidade e observar a celeridade para atender as demandas das partes interessadas,
gerando valor por meio da gestao das informagdes, de forma criteriosa e independente. Esse com-
promisso permite que a atuagao da Ouvidoria reforce a integridade e a reputagéao da Companbhia.

A partir do posicionamento acima, mapeamos dimensdes de atendimento que permitam a pro-
posicao de métricas de avaliacido de desempenho e eficacia. Trata-se de avaliar indicadores mais
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abrangentes do que as métricas tradicionais que analisam os tempos médios de resposta. Em
que pese a agilidade ser incontestavelmente uma dimensao de peso quando avaliamos qualquer
servico de atendimento, existem outras dimensdes que compdem a percepgao do atendimento da
Ouvidoria e de sua credibilidade.

No esquema abaixo representamos as seis dimensdes que entendemos serem capazes de
suportar um sistema robusto de avaliagao.

Figura 5: Dimensodes propostas para desenvolvimento de indicadores

de desempenho e eficiéncia de Ouvidorias.
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Fonte: Dados primarios (2020)

Cada uma das dimensdes acima deve ter indicadores proprios, complementando as manifesta-
¢Oes capturadas em pesquisas sobre a Ouvidoria.

Para concluir, as Ouvidorias, sempre considerando suas especificidades e suas partes interes-
sadas, devem buscar desenvolver instrumentos eficazes de gestao, de autoavaliagao e de autorre-
gulacdo. As pesquisas destacam-se como um desses instrumentos, necessariamente complemen-
tadas por indicadores especificos que permitam melhorias continuas aos cidadaos, usuarios de
servico publico e consumidores.
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A OUVIDORIA COMO AREA ESTRATEGICA NA
EXPERIENCIA DO CLIENTE

Thamirys Nunes dos Santos’

Resumo

A Ouvidoria é uma area estratégica rica em informagdes, dados e fatos, e é por meio desses
subsidios que a voz do cliente contribui para as mudangas nos processos, fluxos e rotinas,
bem como para a sua jornada dentro da instituicdo. Portanto, o presente artigo tem como
objetivo mostrar a importancia e a contribuicdo da Ouvidoria como area estratégica, com foco
na experiéncia do cliente. Nesta perspectiva, foram aplicados métodos qualitativos e quan-
titativos, como o Diagrama de Pareto, que apresenta as principais ocorréncias de queixas e
as situacdes que devem ser tratadas com prioridade para resolugéo, bem como pesquisa de
NPS e estudo de causa raiz utilizando o Diagrama de Ishikawa, submetido a alta direcdo da
instituicdo, detentora da tomada de decisao. Sendo assim, os pontos de dores e alinhamento
das agdes de melhorias sdo pautados com base na cultura centrada no cliente e o mapea-
mento da jornada em cada etapa de contato. Os resultados revelam uma Ouvidoria eficiente
e participativa na gestdo da experiéncia do cliente. Dessa forma, tais ocorréncias de reclama-
¢bes sao sanadas, proporcionando uma experiéncia positiva para a marca.

Palavras-chave: Ouvidoria. Experiéncia do cliente. Pareto.
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Abstract

The Ombudsman is a strategic area rich in information, data and facts, and it is through these
subsidies that the customer’s voice contributes to changes in processes, flows and routines,
as well as their journey within the institution. Therefore, this article aims to show the impor-
tance and contribution of the Ombudsman with a focus on customer experience. In this per-
spective, qualitative and quantitative methods were applied, such as the Pareto Diagram that
presents the main occurrences of complaints and which situations we should treat with priority
for resolution, as well as NPS research and root cause study with the Ishikawa Diagram for
discharge management of the institution, which holds the decision-making process. Thus, the
pain points and alignment of improvement actions are based on the customer-centric culture
and the mapping of the journey at each stage of contact. The results reveal an efficient and
participative Ombudsman in managing the customer experience. In this way, such occurrenc-
es of complaints are remedied and a positive experience with the brand is provided.

Keywords: Ombudsman. Customer experience. Pareto.

202 | Revista Cientifica da Associagéo Brasileira de Ouvidores/Ombudsman — Anos 4-5 - n°® 4 - 2021-2022

1 INTRODUGAO

Desde o surgimento da figura Ombudsman (Ouvidor) na Suécia, no inicio do século XIX, com
funcado de fiscalizar a aplicagao das leis por parte dos funcionarios publicos, e do Ouvidor no Brasil
no periodo colonial, em que sua atividade estava diretamente ligada a representatividade da autori-
dade governamental nomeada para a fungéo de juiz, muitos passos foram trilhados no fortalecimen-
to de uma Ouvidoria mais presente, ativa e estratégica.

Para abordar a Ouvidoria como area estratégica na experiéncia do cliente, vale contextualizar o
termo “experiéncia do cliente” (customer experience), que em meados do ano 2000 toma conta dos
debates, principalmente no segmento do varejo, mas o conceito surgiu antes, quando a industria
percebeu que a relagdo de compra e venda nao estava ligada apenas a simples troca de produtos
por capital mas na relagdo com o consumidor no centro do negdcio, e internalizado em cada um
dos colaboradores. Nessa jornada entre consumidor e empresa, ha uma experiéncia que sera unica
para cada individuo, em que podem ocorrer conflitos e situagdes que precisem ser encaminhados
para a Ouvidoria.

A Ouvidoria € um canal de escuta que recebe reclamagodes, denuncias, sugestoes e elogios e
tem por compromisso intermediar a relagéo cliente—organizagéo e, para isso, precisa de autonomia
para defender os interesses dos cidadaos, desempenhando um papel incorporado ao processo de
fidelizacdo. Pode-se dizer que a Unica forma de saber se uma empresa esta cumprindo sua missédo
e melhorando a vida das pessoas € mensurar sistematicamente o relacionamento com seus clientes
(REICHHELD, 2011).

Mas, como toda relacdo pode ser abalada por uma experiéncia negativa e a Ouvidoria € um
canal aberto de relacionamento com o cidadao, cabe a ela receber as manifestagbes e buscar com
as areas responsaveis melhorias internas a fim de reverter a experiéncia negativa em relagéo a
instituicdo e/ou para que a mesma situagdo ndo ocorra com outros, possibilitando melhorar a per-
formance. Para AUN (2012, p. 13): “manté-los satisfeitos simplesmente ndo é mais suficiente; na
verdade, quando ficam apenas satisfeitos, € comum que nao se deem o trabalho de voltar”. Portan-
to, é preciso ir além, é preciso encanta-los.

A Ouvidoria contribui em dois aspectos: na escuta ativa da voz do cliente, a partir do recebimen-
to das reclamagbes que chegam nos canais da Ouvidoria, e na analise da percepgao do cliente,
detectada por meio do Diagrama de Pareto e da pesquisa NPS (Net Promoter Score) criada por
Frederick Reichheld, com o objetivo de mensurar o grau de lealdade dos consumidores. Essa me-
todologia foi apresentada em um artigo da Harvard Business Review em 2003 (Revista da Univer-
sidade de Harvard — EUA), que o autor define como a pergunta definitiva: “Em uma escala de 0 a
10, o quanto vocé indicaria nossa empresa para um amigo?”, seguida de uma pergunta qualitativa,
para saber o motivo da nota do cliente. De acordo com a nota, séo identificados 3 tipos de clientes:
promotores, neutros e detratores (REICHHELD, 2011).

A atuacao do Ouvidor deve ser pautada pela imparcialidade e pela analise das manifestacoes,
somada a expertise em reconhecer as necessidades dos clientes e os impactos de problemas nao
solucionados. Neste sentido, a Ouvidoria vai além de um canal de escuta, também representa um
canal proativo de mediacao de conflitos e humanizagao no acolhimento, atuando como agente de
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transformacgao. Tem-se proatividade na atuagao do Ombudsman, ja que ele busca informagbes im-
portantes dos clientes, servindo de fonte de informacao e possibilitando a empresa adaptar ou criar
estratégias mercadoldgicas adequadas as necessidades do mercado (ZENONE, 2017).

Assim sendo, entende-se que a Ouvidoria € um instrumento que contribui para o fortalecimento
da sociedade, oportunizando a cada cidadao prestar seu parecer a respeito do atendimento, classi-
ficando-o como positivo ou negativo. O interesse pelo tema justifica-se pela Ouvidoria ser um recur-
SO necessario nas organizagdes para que assim utilizem as demandas dos usuarios para melhoria
da qualidade dos servicos.

2 DESENVOLVIMENTO

2.1 A Era da Experiéncia do Cliente

A experiéncia do cliente & sua percepgao sobre algum produto ou servigo apos interacdo com a
empresa, desde o momento da busca on-line ou off-line pelo produto ou servigo até o pds-compra.
Durante sua jornada, tera percep¢des, sentimentos e reagdes com a marca que poderao trazer expe-
riéncias diversas, tanto positivas como negativas. Logo CX — Customer Experience (Experiéncia do
Cliente) como uma experiéncia Unica com a organizag¢ao ou, ainda, a soma de suas experiéncias. To-
das as areas da instituicao contribuem para esse processo e nele devem estar centradas suas agdes.

MADRUGA (2018, p. 7) define a experiéncia do cliente da seguinte forma:

customer experience €, acima de tudo, uma estratégia empresarial com a finalidade de
dirigir inteligéncia, pessoas, tecnologias, processos e investimentos ao planejamento, im-
plantagcdo e controle de iniciativas que irdo proporcionar aos clientes experiéncias tao
gratificantes, que seréo capazes de sensibiliza-los para continuarem “ligados” racional e
emocionalmente a empresa fornecedora.

Para o alinhamento de uma boa experiéncia € necessario ter como base 3 principais pilares:
o esforgo, 0 emocional e o sucesso. O esforgo esta relacionado a importancia de diminuir o esfor-
¢o do cliente durante sua jornada e interagdo com a instituicao, seja no atendimento mais rapido,
informacgdes claras, comunicagéo acessivel. O quesito emocional diz respeito ao relacionamento
entre ambas as partes, ou seja, colocar o cliente no centro do seu negdcio, escutar e entregar expe-
riéncias personalizadas, fidelizando-o e tornando-o defensor da marca. O sucesso é o pilar que ira
garantir que os objetivos do cliente sejam alcangados durante sua interagdo com a marca. Do inicio
da jornada até o pds-venda, a instituicdo podera medir se uma experiéncia foi positiva ou negativa.

Segundo informagbes da NewVoice Media (plataforma global de comunicagdes em nuvem),
58% dos consumidores nunca voltam a usar os servigos de uma empresa depois de uma experi-
éncia negativa, enquanto 69% afirmaram que recomendariam a empresa para amigos apos uma
experiéncia de atendimento positiva. Entende-se que o cliente ja fidelizado é o principal captador de
novos compradores do produto ou servigo, pois suas experiéncias positivas fazem com que indique
a instituicdo a amigos e familiares.

Conforme aponta pesquisa realizada em 2017 pela revista Nielsen, publicagdo considerada li-
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der global em informacéo, pesquisa e analise de mercado, 83% das pessoas confiam nas recomen-
dacdes de amigos e familiares, sendo a forma mais confiavel de publicidade entre consumidores.
Para iniciar uma gestao de CX, o primeiro passo € que a instituicdo tenha uma cultura centrada no
cliente engajando toda a organizacao, faga o percurso em todas as etapas em que ele se relaciona
com a empresa e, na fase inicial, busque saber os pontos de dor que chegaram na Ouvidoria como
reclamacdo. Do mesmo modo, a percepgao do colaborador também é essencial, uma vez que séo
também parceiros no processo de melhoria continua e exceléncia com foco na satisfagao.

As empresas tém reconhecido a importancia crescente da lealdade dos clientes na abordagem
de gestao neles focada, que procura aumentar o ciclo de vida do consumidor bem como os valores
envolvidos nas transagdes (JAIN e SINGH, 2002). Quando a organizagao coloca o cliente no centro
do seu negécio, percebe que sua relagdo com ele vai além dos canais de atendimento ou linha de
frente, mas envolve todos os que estao por tras, como 0s processos, areas de apoio e areas de
negdcio, entre outros.

Ser de fato centrado no cliente € compreender suas necessidades ndo atendidas. Adotar a filo-
sofia de coloca-los em primeiro lugar significa, em ultima instancia, ouvi-los e operar de maneira a
ajuda-los a diminuir seus esforgos. Essa transi¢éo envolve mudancas de cultura, estrutura, processos
e estratégia e s6 acontece se todos os envolvidos no processo participarem e atuarem em conjunto.

2.2 Ferramentas de Analise das Manifestagoes

Como objeto de estudo foi proposta a analise das principais ocorréncias pelo Diagrama de
Pareto, também conhecido como principio 80/20 — ou seja, 80% das consequéncias decorrem de
20% das causas —, criado por Vilfredo Pareto com o objetivo de compreender a relacao agao-be-
neficio, ou seja, identificagdo das causas ou problemas mais importantes. O diagrama € composto
por grafico de barras que ordena as frequéncias das ocorréncias em ordem decrescente e permite
a localizagao de problemas vitais e a eliminagao de futuras perdas.

Outro método aplicado foi a métrica de NPS — com o calculo de NPS = % de promotores - % de
detratores —, o qual, segundo o resultado, torna possivel identificar em que zona de classificagcéo a
organizagao se encontra (Critica, Aperfeicoamento, Qualidade ou Exceléncia), bem como os pontos
negativos mencionados pelos detratores e as oportunidades de melhorias.

Vale ressaltar que mensurar a experiéncia do cliente ganhou destaque em meados de 2015,
fortemente influenciada pelo marketing de relacionamento, CRM — Customer Relationship Manage-
ment (Gestao de Relacionamento com o Cliente), e pelas redes sociais, com maior engajamento
entre consumidores, que pontuam com ratings (avaliagdo) sua experiéncia com a marca, utilizando
escala de pontuacao que vaide 1 a 5.

Na visdo de uma Ouvidoria com foco em CX, é possivel compreender a diminui¢do do nime-
ro de processos judiciais, uma vez que, em muitos casos, a Ouvidoria ja pode ter a resolugéo da
demanda ou até mesmo atuar como conciliadora, indo além do papel de escutar, mas também de
sugerir agdes de resolugao do caso. A Ouvidoria apresenta-se como um desses instrumentos, com
0 propésito de apoiar os gestores na missao de oferecer servigos que atendam as demandas da
sociedade e que estejam em consonancia com as diretrizes institucionais, sendo um parceiro da
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gestao dentro da organizagao, uma vez que os relatérios de gestao de Ouvidoria possuem informa-
¢bes qualitativas que podem contribuir para o planejamento e processo decisorio das institui¢cdes.
Indo além de questdes operacionais e dados quantitativos, onde a voz do cliente importa. A Ouvi-
doria como area estratégica na experiéncia do cliente ndo busca por quantidade de reclamacdes
para que uma determinada situacao seja de interesse da gestao e resolvida, mas informagdes qua-
litativas que existem no relato do cidaddo. Na gestdo de CX deve ser importante analisar o caso e
buscar resolugdes para que a partir daquele momento nao haja reincidéncia.

2.3 Ouvidoria como Area Estratégica

A priori, a fungao basica da Ouvidoria € harmonizar a troca bilateral de informacdes entre publi-
cos e organizagdes, com imparcialidade na administragéo de interesses e conflitos, atuando além
do cumprimento de questdes meramente administrativas ou processuais. Distingue-se dos demais
canais de comunicacao pelo fato de intermediar ou mediar questbes que nao foram resolvidas em
primeira instancia, geralmente situa¢des de conflito, nas quais os vinculos entre publicos e organi-
zacgdes estdo ameagados de rompimento. Entre as praticas adotadas para escuta do cidadao, figu-
ram o SAC, as areas de CRM (relacionamento com cliente) e de CX (experiéncia do cliente), grupos
focais e Ouvidoria, seja por meio de uma manifestagao ou por pesquisa.

Quando o consumidor tem uma experiéncia negativa com a instituicdo, é grande a probabili-
dade de nao voltar a se relacionar com ela, ndo indica-la a amigos e familiares e, as vezes, nem
mesmo reclamar na Ouvidoria. Desse modo, a instituicdo perde um cliente sem nem ao menos
saber o motivo. Conforme aponta AUN (2012, p. 14): “além de deixar de fazer negdcio com a sua
marca, ele vai relatar a experiéncia ruim a 10 pessoas, e 12% dos consumidores insatisfeitos vao
contar a até 20 pessoas”. Porém, a maioria dos que relatam sua insatisfagdo a Ouvidoria desejam
voltar a se relacionar com a marca, desde que a instituigdo promova melhorias para que a queixa
nao se repita. Nesse sentido, a instituicdo deve enxergar as reclamagdes recebidas na Ouvidoria
como oportunidade de melhoria dos servigos, pois 0os que reclamam revelam um sinal de esperanca
de que alguma coisa ainda seja feita para resgatar a situagao.

O que faz a Ouvidoria atuar como érgao de apoio a gestao da organizacao e, também, como
ferramenta da democracia é o fato de desempenhar um duplo papel: o de atender as necessidades
da organizagado ao mesmo tempo que atende as demandas da sociedade, promovendo, assim, a
possibilidade de participagdo dos cidaddos (MACHADO, DUARTE e SILVA, 2011). E fundamental
realizar reunides periddicas, essas reunides fazem parte do programa voz do cliente, estruturado
na instituicdo com a alta gestdo para acompanhamento das principais ocorréncias e de acordo com
a necessidade. A depender do crescimento de queixas reincidentes que impactam negativamente a
experiéncia e o faturamento da instituicdo, podem ocorrer reunides em intervalos mais curtos, com
grupos direcionados ao relatado na queixa.

Sendo assim, o programa voz do cliente (VOC — Voice of the Customer) tem como foco enten-
der expectativas e necessidades e é considerado até como um consultor gratuito para a organi-
zagao, uma vez que, pela ética do cliente, a empresa pode entender melhor seus consumidores,
analisar as situag¢des e direcionar para melhor resolutividade. “A consultoria oferecida graciosa-

2006 | Revista Cientifica da Associagéo Brasileira de Ouvidores/Ombudsman — Anos 4-5 - n°® 4 - 2021-2022

mente pelos clientes pode caracterizar-se como um roteiro valioso para o aprimoramento conti-
nuo de pessoas, sistemas, equipamento, instalagdes, rotinas, servicos, produtos e, naturalmente,
também a comunicagéo e propaganda da organizagdo” (CENTURIAQ, 2013, p. 37). A Ouvidoria,
como porta-voz do cidadao, deve gerenciar esses feedbacks e sugerir oportunidades de melhoria,
expondo a situacao atual da organizagao, bem como os prejuizos e eventuais processos judiciais,
caso a situagao persista.

Métodos qualitativos e quantitativos devem ser apresentados a alta diregdo, como o Diagrama
de Pareto, evidenciando as principais ocorréncias e servicos onde estao pontuadas as queixas de
forma quantitativa, o resultado de NPS da instituicdo e o ranking dos servigcos a que foram atribuidas
as menores notas de NPS. Desse modo, é possivel identificar quais situagées impactam negativa-
mente o grau de lealdade, o que faz o cliente ndo mais se relacionar com a marca e nao indicar para
amigos ou familiares. E, de forma qualitativa, analisar os motivos relatados nas notas dos detrato-
res, que evidenciam de forma emocional a experiéncia vivida e, assim, ser assertivo nas tomadas
de decisdes das mudancas necessarias.

Outros dados relevantes que fortalecem a VOC sdo a taxa de resposta e satisfacdo dos
clientes mediante as respostas recebidas, os canais de entrada mais procurados, a classificagao
(reclamacao, elogio, sugestao, denuncia e informagao), a prioridade e a evolugao do quantitativo
de manifestagdes.

Com a identificagdo das ocorréncias, seguimos com os fatores que resultaram em experiéncias
negativas utilizando o Diagrama de Ishikawa, criado pelo engenheiro Kaoru Ishikawa. Sua fungéo é
auxiliar as analises das organizagdes, com o objetivo de procurar a causa principal de um problema.
Apo6s a identificagcao da causa, € necessario desenvolver o planejamento estratégico, com foco na
promocao de uma experiéncia positiva e, consequentemente, resolucao das queixas.

Os lideres responsaveis pelas areas com baixo NPS e com maior nimero de queixas devem
estar presentes no programa VOC, pois as novas agdes vao impactar suas rotinas e fluxos, e eles
precisam estar abertos para sugerir melhorias e serem multiplicadores das informagées aos demais
participantes da equipe, para que possam trabalhar em conjunto. Em paralelo, faz-se necessario o
monitoramento da Ouvidoria para analisar se as ac¢des planejadas foram eficientes para sanar as
queixas ou se geraram outro tipo de insatisfagdo, bem como o acompanhamento das reclamacgdes
que figuraram com destaque no Diagrama de Pareto, para que n&o voltem a ocorrer.

Apds a adocgao de novas praticas nas areas divulgadas no programa VOC, podem surgir re-
sultados significativos, principalmente quando as a¢des impactam nos fluxos de atendimento, pois
€ possivel intervir de forma mais agil, promovendo melhorias e diminui¢do das queixas ainda no
primeiro més, apoés reunido da Voz do Cliente. Quando as reclamagdes tém relacdo com falta de
cortesia, os resultados de melhorias s6 sdo observados apds um periodo de treinamento, capacita-
¢ao ou mudanca da equipe envolvida.

3 CONSIDERAGOES FINAIS

Sendo assim, a Ouvidoria representa o cidadao e tem um papel ético e imparcial, representan-
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do o elo entre o cidadao e a instituicdo. Neste sentido, verifica-se que a Ouvidoria € uma area estra-
tégica, contribuindo no planejamento com a alta dire¢éo, levando evidéncias e dados que subsidiam
experiéncia positiva ao consumidor que busca o servigo. Vale ressaltar que o Ouvidor torna-se, para
a instituicao, o ouvido que escuta a voz do cliente, e esse mecanismo a faz ecoar internamente,
mais do que solucionando problemas que nao foram resolvidos pelos canais de atendimento, mas,
principalmente, buscando auxilio que venha balizar as mudangas necessarias.

Diante disso, foi apresentada uma Ouvidoria que utiliza a voz do cliente para ter uma partici-
pacdo mais atuante, analisar e trabalhar nas manifestagdes, gerando planos de agdo com foco
na diminuigcdo dos pontos que impactam diretamente na performance. Verifica-se, apos as agbes
implantadas, o resultado com a queda no numero de ocorréncias em pouco tempo. Ressalta-se
que as instituicdes que mostram sélida disposicdo em resolver problemas, que sao acessiveis e
respondem com rapidez, cortesia e capacidade profissional, mostram maiores possibilidades de
reparar eventuais danos na reputagcdo da sua marca, assim como uma Ouvidoria atuante sinaliza
para os clientes que a instituicao esta disposta e comprometida em ouvir e implantar mudancgas, ou
seja, assume compromisso efetivo com a satisfagao.

Conclui-se que a Ouvidoria deve abragar praticas focadas na experiéncia do cliente e que, além
de mediadora de conflitos, deve ser humanizada para acolher o cliente, atuando como certificado-
ra de qualidade dos servigos prestados. Sugere-se que as agdes de melhorias sejam divulgadas,
principalmente para os reclamantes em questado, para que possam voltar a fazer negécio com a
marca, perceber que sua voz foi ouvida e avaliar se suas necessidades foram atendidas. Por fim,
as empresas que entendem e valorizam seus consumidores se manterao a frente da concorréncia,
tornando mais facil aumentar as taxas de retengao de clientes e uma boa performance.
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OMBUDSMAN ORGANIZACIONAL:
NOVAS PERSPECTIVAS PARA O CENARIO BRASILEIRO

Michelle Zagordo Campanella’

Resumo

Considerando o papel das Ouvidorias na gestao de conflitos, o Ouvidor no Brasil possui am-
plo campo de atuagéo, principalmente quanto ao tratamento das manifestagdes dos consu-
midores dos servigos prestados pelas instituicdes publicas e privadas. Nas ultimas décadas,
iniciou-se um movimento das Ouvidorias para recepcionamento de manifestagdes internas de
funcionarios. Além disso, nos ultimos anos, as Ouvidorias gradativamente estao se inserindo
nas politicas de gestao de riscos e compliance, em razdo de atuarem como canal formal de
recebimento de denuncias contra praticas de irregularidades nas organizagdes. O presente
artigo visa a apresentagédo do novo campo de atuagdo do Ouvidor no Brasil, 0 Ombudsman
Organizacional, que segue as diretrizes da International Ombudsman Association — IOA.
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Abstract

Considering the role of the Ombudsman in conflict management, the Ombudsman in Brazil
has a wide field of action, especially in terms of dealing with the manifestations of consum-
ers of services provided by public and private institutions. In recent decades, a movement of
Ombudsmen began to receive internal manifestations from employees. In recent years, the
Ombudsman'’s offices are gradually inserting themselves in risk management and compliance
policies, as they act as a formal channel for receiving complaints against irregular practices in
organizations. This article aims to present a new field of action for the Ombudsman in Brazil,
the Organizational Ombudsman, which follows the guidelines of the International Ombudsman
Association — [OA.

Keywords: Conflict management. Organizational Ombudsman. Compliance. Integrity.
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1 INTRODUGAO

A palavra Ouvidor surgiu a partir de Ombudsman, expressao de origem nérdica, a qual resulta
da juncao da palavra ombud, que significa “representante”, “procurador”, com a palavra man, “ho-
mem”. A palavra em sua forma original foi adotada em varios paises, assumindo denominagao pro-
pria, Defensor del Pueblo em paises de origem hispéanica, Médiateur na Franga, Provedor de Justica
em Portugal (BARROSO FILHO, 2015).

No cenario internacional existem varios titulos para essa funcao: “Ombudsman”, “Ombudsper-
son”, “Ombuds” ou “Ombud”, entre outros, com diferentes fungdes, responsabilidades funcionais e
padrdes de pratica, incluindo: Ombuds organizacionais, Ombuds classicos e Ombuds defensores
(THE INTERNATIONAL OMBUDSMAN ASSOCIATION, 2021).

O conceito de Ombudsman existe desde 1809. A palavra vem do sueco e significa “represen-
tante”. O publico em geral no Brasil pode familiarizar-se com a atuagdo dos Ombudsmen e defen-
sores nos 0rgaos governamentais, hospitais, universidades, jornais, servigcos oferecidos de uma
forma geral (BARROSO FILHO, 2015). A Ouvidoria no Brasil foi inspirada no modelo de Ombuds-
man classico da Suécia, tem na Ouvidoria Municipal de Curitiba em 1986 sua referéncia historica
e se fortaleceu com a Constituicdo de 1988, que vivamente incrementou niveis de participacao
democratica dos cidadaos. Atuando como mediador, o Ouvidor valoriza as pessoas, facilita a co-
municacao, possibilitando um dialogo pacifico ensejando que as préprias partes encontrem uma
solucao satisfatoria para o conflito (BARROSO FILHO, 2015).

Em razao da natureza imparcial, confidencial e neutra da atuacdo das Ouvidorias no Brasil,
ao longo dos anos o tratamento das questdes éticas e comportamentais do ambiente de trabalho
foram absorvidas pelas Ouvidorias, com a criacdo das Ouvidorias Internas e Canal de Denuncias.
O Ombudsman Organizacional € a aplicagdo mais recente do conceito nos paises desenvolvidos,
e sera abordado neste artigo.

2 DESENVOLVIMENTO
2.1 Formas de Atuagao das Ouvidorias no Brasil

As OQuvidorias no Brasil foram criadas a fim de instituir uma ponte entre as instituicdes e o cida-
dao, seja na condigao de consumidor ou usuario do servigo publico, visando a eficiéncia do servico
prestado pelas instituicdes (BARROSO FILHO, 2015).

Ao longo dos anos as instituicdes brasileiras de ambito publico e privado instituiram a Ouvidoria
Interna, que funciona como canal de atendimento formal e tem como objetivo acolher reclamagdes,
consultas, denuncias, sugestbes e elogios sobre questbes internas da organizagéo e outros as-
suntos de interesse dos funcionarios. Além de auxiliar a alta dire¢cdo quanto as oportunidades de
melhorias de processo e no clima organizacional, a Ouvidoria Interna valoriza a participacao dos
empregados, fomentando a cultura do dialogo na instituicdo. Ademais, com o advento da Lei An-
ticorrupgao (Lei n°® 12.846/2013) e normas relacionadas, varias instituicbes decidiram criar canais
especificos, como Canal de Denuncias e linhas diretas para o atendimento das politicas e diretrizes
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de compliance, visando identificar e mitigar riscos de integridade. Por meio do Canal de Denuncias,
que em muitas instituicdes publicas e privadas é gerido pela Ouvidoria (Decreto n® 10.153/2019),
€ possivel resguardar o sigilo das informacgdes, a identidade dos denunciantes e dar seguranga ao
tratamento da denuncia.

2.2 Surgimento dos Conflitos no Ambiente de Trabalho

Em razéo das diferengas e particularidades dos individuos surgem os conflitos. No ambiente de
trabalho néo é diferente. De acordo com BERG (2012), a palavra conflito vem do latim conflictus,
que significa choque entre duas coisas, embate de pessoas ou grupos opostos que lutam entre si,
ou seja, € um embate entre duas forgas contrarias.

Os conflitos estéo presentes em todos os ambientes e, segundo IASBECK (2012), sdo proces-
sos naturais, indissociaveis da vida organizacional. O conflito ocorre em razao de divergéncias de
ideias, valores, culturas, disputas, entre outras.

Mas por que ocorrem os conflitos? De acordo com a sentenca de Rousseau:

A Natureza fez os homens iguais no que se refere a sua humanidade comum e diferentes
no que concerne as suas especificidades e particularidades; a Sociedade, de sua parte,
além de acrescentar novas diferencgas, instituiu no mundo humano o reino das desigual-
dades. (sentenga adaptada) (ROUSSEAU, 1978)

Ocorre que muitos desses problemas relacionais e éticos poderiam ser mitigados no ambiente
de trabalho com implantacdo de mecanismos de escuta qualificada e aconselhamento especializa-
do, sem a necessidade de utilizar os canais formais oferecidos pela empresa.

3 ATUAGAO DO OMBUDSMAN ORGANIZACIONAL SEGUNDO AS DIRETRIZES
DA IOA — INTERNATIONAL OMBUDSMAN ASSOCIATION

Introduzido na Suécia no inicio do século XIX para melhorar a justica e a eficiéncia do governo,
o Ombudsman tem nova relevancia para grandes organizagdes que precisam recrutar e reter uma
forca de trabalho cada vez mais multicultural, volatil e global (HOLMES, 2012).

A atuacdo do Ombudsman Organizacional € um recurso off-the-record atualmente usado pelo
menos em 13% das empresas estadunidenses para fornecer informagdes e orientagbes aos funcio-
narios (ZHENG, 2020).

Instituicdes de referéncia internacional como NASA, ONU, OMS, Pfizer, Coca-Cola, Universi-
dades de Harvard e Standford utilizam o modelo de atuagédo do Ombudsman Organizacional, de
acordo com as diretrizes estabelecidas pela International Ombudsman Association.

A International Ombudsman Association (IOA) foi oficialmente formada em julho de 2005, apds
a fusdo da The Ombudsman Association (TOA) com a University and College Ombuds Association
(UCOA), e é a maior associagao internacional de profissionais de Ombuds organizacionais do mun-
do (THE INTERNATIONAL OMBUDSMAN ASSOCIATION, 2021).
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A |0A dedica-se a manter a exceléncia da pratica do Ombudsman Organizacional. Com base
nas tradicdes e valores do trabalho do Ombudsman, o Cédigo de Etica traz o compromisso de
promover a conduta ética no desempenho do papel de Ombudsman e de manter a integridade
da sua profissdo. O Cédigo de Etica da IOA tem por base uma série de principios éticos profissio-
nais comuns aos quais os membros devem aderir na pratica das fungées de Ombudsman na sua
organizagao:

I. INDEPENDENCIA: O Ombudsman é independente em estrutura e funcéo no mais alto
nivel possivel dentro da organizacéo.

Il. NEUTRALIDADE E IMPARCIALIDADE: O Ombudsman permanece neutro, mantendo
uma posi¢ao imparcial. O Ombudsman nao participa em nenhuma situagdo que possa
criar um conflito de interesses.

lll. CONFIDENCIALIDADE: O Ombudsman mantém todas as comunicagdes estritamente
confidenciais entre ele e os que procuram seu auxilio e ndo divulga comunicagdes confi-
denciais a menos que receba autorizagao para fazé-lo. A Ginica excegéo a quebra de sigilo
pode acontecer em casos em que parega haver risco iminente de danos graves.

IV. INFORMALIDADE: Por ser um recurso informal, o Ombudsman n&o participa em
nenhum procedimento administrativo ou judicatorio formal relacionado com os fatos
levados a sua apreciagéo. (INTERNATIONAL OMBUDSMAN ASSOCIATION, 2019)

Nota-se que no modelo atualmente adotado no Brasil, denominado Ombudsman classico, sao
oferecidas formas de registro de reclamagdes, elogios, sugestées, denuncias, criticas etc., comu-
mente disponibilizadas por meio eletrénico, presencial, telefénico etc., aos funcionarios e clientes
das empresas publicas e privadas.

No entanto, diferente do modelo brasileiro, 0 Ombudsman Organizacional € um recurso infor-
mal, ou seja, ndo ha registro formal em sistemas informatizados do contato realizado com o Ouvidor.

O objetivo do escritério do Ombudsman Organizacional é tratar preocupagdes pertinentes ao
ambiente de trabalho e relacionamento interpessoal, que muitas vezes ndo sado absorvidas pelos
canais formais, em razao da necessidade de registro, duvidas quanto a forma de tratamento e ne-
cessidade de relatar o problema e, principalmente, a possibilidade de retaliagdo.

Para melhor compreensao da diferenga de atuagao entre os canais formais e informais, McBRI-
DE e HOSTETLER (2008) explicam:

Faca uma linha imaginaria. Tudo acima da linha representa um canal “formal” de co-
municagdo, onde agentes de gestédo fazem politicas, fazem cumprir politicas e mantém
registros oficiais. Quando apropriado, eles também conduzem investigagdes formais. Se
um funcionario revelar transgresséo a qualquer um desses canais formais, a organizagéo
esta “atenta”; quer dizer, a empresa “sabe” e, dependendo da natureza do problema, é
obrigada a iniciar uma investigagdo. Agora desca abaixo da linha. E ai que mora o Om-
budsman Organizacional. O escritério do Ombudsman Organizacional oferece um canal
informal de comunicacao, independente da cadeia de comando formal da administragao.
O Ombuds é um 6rgéo independente, neutro e confidencial. O Ombuds n&o é o defensor
da empresa nem o advogado do funcionario; € um defensor do processo justo.
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3.1 Como Funciona o Escritério do Ombudsman Organizacional

Os funcionarios devem procurar o escritorio do Ombudsman Organizacional nas seguintes
situacdes:

- Em busca de uma conversa sigilosa e extraoficial com alguém com conhecimento das
politicas e praticas da empresa.

- Quando n&o tém certeza de onde ou como encaminhar um problema.

- Precisam de aconselhamento neutro para ajutar a identificar e avaliar as opgdes.

- Necessitam de informacgdes ou esclarecimentos sobre algo.

- Ja tentaram um canal formal.

Ademais, 0 Ombudsman Organizacional auxilia no correto direcionamento das demandas nos
canais formais da empresa, tais como Ouvidoria, area de Gestdo de Pessoas, Chefia Imediata e
Canal de Denuncias, compliance, entre outros.

Por ser tratar de um canal informal, os atendimentos realizados n&do serao registrados em siste-
mas internos e nao serao considerados como notificagdo formal a empresa. Em geral, o atendimen-
to é realizado de forma presencial ou por telefone no escritério do Ombuds.

O papel do Ombuds Organizacional € ouvir a situagéo, analisar a questédo apresentada e buscar
junto com o funcionario criar op¢des razoaveis para solucionar o problema, analisando os pros e os
contras de cada opgdo. Quem decide qual € a melhor opgao é o funcionario. E possivel inclusive
evitar que situagdes antiéticas ocorram nas empresas, a exemplo de assédio, por meio da atuacao
efetiva do escritério do Ombudsman Organizacional (PARKER, 2018).

Seguem abaixo 0s canais de relacionamento nas empresas aos quais o funcionario pode pro-
curar, dependendo da situagao:

O seu gerente Entre em contato Para comunicar fa- Converse em sigilo

conhece melhor
vocé, as responsabi-
lidades do seu cargo
€ os problemas do
dia a dia, tais como
segurancga, andlise
de desempenho e
remuneragao.

com a area de ges-
tdo de pessoas se

0 seu gerente néo
puder ajuda-lo ou

se tiver alguma du-
vida sobre questdes
como oportunidades
de emprego, promo-
¢Oes ou beneficios.

tos ou preocupacgoes
de ordem juridica ou
ética, como suborno,
corrupgao, roubo ou
assédio ou conflito
de interesses.
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com uma pessoa im-
parcial sobre como
abordar uma ques-
t&o ou solucionar um
problema relaciona-
do ao trabalho.

As formas de conclusdo do atendimento sio:

a) Orientacao: Ocorre quando o Ombuds Organizacional ajuda o empregado a esclarecer
um problema ou a entender suas op¢des e a melhor forma de coloca-las em pratica.

b) Facilitagdo: Ocorre quando o empregado autoriza 0 Ombuds Organizacional a encami-
nhar seu caso para um canal formal.

¢) Recusa: Ocorre quando a demanda ja esta sendo tratada por um canal formal, quando
o0 empregado desistir de ser orientado ou quando o0 Ombuds Organizacional ndo conse-
gue entrar em contato.

3.2 Canais Formais de Recebimento de Denuncias e a Importancia
da Atuagcdao do Ombuds Organizacional

Atualmente no Brasil, de acordo com o Manual para Implementagdo do Programas de Integri-
dade da Controladoria-Geral da Unido (CGU), a criagédo de canais pelos quais todos os funcionarios
e cidadaos possam denunciar desvios cometidos por pessoas da organizagdo € medida indispen-
savel a garantia da manutencgao da integridade (BRASIL, 2017a).

Pode-se inferir que, nos ultimos anos, o Brasil tem avangado na implantacao de politicas de
integridade nas organizagdes, inclusive assegurando a salvaguarda de protecao a identidade dos
denunciantes de ilicitos e irregularidades praticados contra a Administragdo Publica federal direta e
indireta (Decreto n° 10.153/2019).

O ambiente de gestdo e governanga corporativa tem mudado ao longo dos anos. E mais criti-
co do que nunca para as empresas ter um sistema completo para identificar e resolver problemas
relacionados a ética. No entanto, esse sistema funciona melhor se combinar canais formais, como
Ouvidorias, canal de denuncias, linhas diretas e politicas de compliance, com um canal informal
como o Ombusdman Organizacional (WILLIAMS e REDMOND, 2005).

Deve-se considerar que as empresas que se concentram apenas nos programas formais, que
“protegem” a empresa ao satisfazer os critérios exigidos pela Sarbanes-Oxley e outros requisitos
legislativos e regulamentares, muitas vezes ndo tém acesso as informacgbes de que precisam. Iro-
nicamente, em muitos casos, uma gestdo mais forte e “eficaz” torna os canais formais o maior fator
de intimidagdo e menos funcionarios os utilizam (McBRIDE e HOSTETLER, 2008).

De acordo com artigo publicado em outubro de 2020 na Harvard Business Review, as quatro
praticas recomendadas para aumentar a taxa de relatos de agressao, assédios e discriminagéo
e reconstruir a confiangca dos funcionarios, tornando o local de trabalho mais equitativo, inclu-
sivo e seguro, sao: compromisso da alta gestao, apoio psicologico, criacdo de canais formais
andnimos de protegado aos denunciantes e a instituicdo do escritério do Ombudsman Organiza-
cional (ZHENG, 2020).

Nos paises em que esse modelo foi adotado, a exemplo dos EUA, em caso de litigio, os tribunais
normalmente defendem o privilégio do Ombudsman Organizacional e emitem ordens para proteger
o0 Ombudsman Organizacional da obrigacéo de testemunhar. Como consequéncia, a fungdo de Om-
buds representa um lugar seguro para individuos apresentarem suas preocupagoées, entenderem me-
Ihor os problemas e avaliarem as opg¢des para resolver o assunto (McBRIDE e HOSTETLER, 2008).
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4 CONSIDERAGOES FINAIS

E certo que a atuacdo das Ouvidorias é imprescindivel na prevencéo e na resolugdo das mais
diversas situagdes que podem gerar um conflito dentro das organizagdes publicas e privadas.

Muitas vezes, um funcionario procura a Ouvidoria em razao de estar vivenciando uma situacao
de conflito relacional ou ético no ambiente de trabalho. A recepcédo e compreensao desse tipo de
situacgao é importante para que ele seja tratado de maneira adequada, com empatia, total imparcia-
lidade, respeito e confidencialidade (BRASIL, 2017b).

Pode-se afirmar que a adogéo da pratica do Ombudsman Organizacional , amplamente reco-
mendada por organiza¢des internacionais de referéncia mundial, trara beneficios no fortalecimento
do papel do Ouvidor no ambiente de governancga corporativa e das politicas de compliance.

Ademais, as Ouvidorias do Brasil poderdo ampliar o campo de atuagdo, em complementacao
aos canais internos de atendimento formais oferecidos pelas instituicdbes aos empregados, refor-
¢ando a importancia e o cumprimento dos principios de autonomia, independéncia e neutralidade.

Destarte, a atuagédo do Ombudsman Organizacional pode auxiliar na redugéo do cometimento
de desvios, condutas antiéticas e da judicializagdo nas empresas, por meio da melhoria do clima
organizacional e do fortalecimento da cultura de integridade, ética, paz e dialogo nas organizagdes.

Nesse sentido, o Ombudsman Organizacional € um valioso instrumento de prevengao e mitiga-
¢ao de riscos relacionais, atuando como mecanismo voltado para mediacdo e tratamento consen-
sual dos conflitos no ambiente de trabalho.
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A OUVIDORIA COMO MECANISMO DE PREVENGCAO
E REPARAGAO DA VIOLENCIA NAS ORGANIZAGOES

Fernanda Merhy Lagrotta’

Paola Bonow Balthazar da Silveira?

Resumo

Muitos sao os fatores internos que podem promover o desequilibrio numa organizagéo. En-
tretanto, quando o fato gerador de desequilibrio indica a existéncia de praticas abusivas que
resultam em violéncia no trabalho, incluindo o assédio em todos os seus tipos e condicdes,
a situacao torna-se extremamente séria, afetando valores basicos do ser humano: dignida-
de, integridade fisica, psiquica e moral. Muito além de um desafio para as organizagdes, o
combate a violéncia no ambiente organizacional é obrigacdo que atravessa ndo apenas uma
ou duas areas da empresa, mas todo 0 seu ambiente, sendo importante que exista um instru-
mento interno, imparcial, autbnomo e competente, com atribui¢cdes voltadas para este fim. E
este instrumento é a Ouvidoria. Aberta a escuta qualificada dos publicos que se relacionam
com a empresa, a Ouvidoria permite a participagao e o envolvimento de todos na constru-
¢ao de uma cultura organizacional que combata a violéncia. Além disso, a Ouvidoria esta
preparada para realizar o devido acolhimento as vitimas e zelar para que haja efetividade na
apuragao, na penalizagao (se for o caso) e nas recomendacgdes necessarias para o restabe-
lecimento de um ambiente organizacional saudavel, produtivo e integro.

Palavras-chave: Ouvidoria. Violéncia no trabalho. Cultura organizacional.
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Abstract

The internal factors that may unbalance an organization are manifold. However, when the gen-
erating factor of such unbalance suggests a routine of abusive practices that cause violence
at work, including harassment of all sorts and conditions, the situation becomes exceedingly
serious affecting the core values of the human being: dignity, physical, mental and moral safe-
ty. Much more than a challenge to organizations, fighting violence is duty that straddle not only
one or two areas of the company, but all its environment, it being important the existence of
an internal, unbiased, autonomous and competent mechanism focused on this purpose: the
Ombudsman. Being opened to a special listening of people who interact with the company,
the Ombudsman allows the participation and involvement of all players in the building of an
organizational culture that will fight violence. Besides, the Ombudsman is ready to welcome
the victims and make sure that facts will be followed up and punished (if the case be) and rec-
ommendations will be issued for a healthy, productive and righteous environment.

Keywords: Ombudsman. Violence in the working environment. Organizacional culture.
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1 INTRODUGAO

Os resultados de qualquer organizagdo dependem nao somente do seu corpo funcional, mas
também dos inputs das partes com as quais se relaciona, em especial seus clientes-usuarios do
servigo. Acreditamos que os fatores que levam a alcangar os resultados s&o inumeros, mas a
qualidade da relacéo de trabalho e relacionamento com os demais stakeholders é determinante
para que objetivos definidos pelas organizagdes se concretizem.

A construcao de uma relacéo de éxito, alinhada as melhores praticas de mercado e conforme
pensamos, depende de um ambiente saudavel, onde as pessoas possam se sentir verdadei-
ramente presentes e ativas, fazendo parte de um contexto acessivel, estando em um grupo e
pertencendo a ele com liberdade de atuar e de se expressar, obtendo dignidade e respeito em
suas demandas, €, assim, estar inserido em um espago onde seja garantido seu estado fisico e
mental.

Podemos dizer que o ser humano somente consegue produzir e se sentir seguro, motivado,
comprometido e empoderado nos seus propésitos quando acredita que sua participacao na or-
ganizagao podera trazer retornos positivos e contribuir no seu caminho em busca da felicidade.
Nesse sentido, alguns estudos ligados a segurancga psicoldgica, tendo como precursor William
Kahn em artigo de 1990, e desenvolvidos por EDMONDSON (2019) mostra que existe uma
“crenca compartilhada dos membros de uma equipe de que a equipe € segura para assumir ris-
cos interpessoais” demonstrando que um ambiente seguro e que propaga confianga nas pesso-
as, do ponto de vista psicologico, quebra as barreiras do medo e da ndo inclusao, possibilitando
a discusséao de problemas complexos e ganhos para a organizagdo como um todo.

2 DO CONCEITO DE VIOLENCIA E ASSEDIO

Quando ocorre um ato de violéncia na organizagao, como assédio moral ou sexual, até
mesmo uma importunacao nao desejada, ocorre o desequilibrio do ambiente, o que afeta direta-
mente as pessoas e, consequentemente, prejudica seus resultados e objetivos.

Conforme explicita a Convengao 190, de 2019, da Organizagao Internacional do Trabalho —
OIT quando trata do assunto violéncia e assédio no trabalho:

A Convencgao (N° 190) reconhece o direito de todas as pessoas a um mundo do tra-
balho livre de violéncia e assédio. Define a violéncia e 0 assédio como um conjunto
de comportamentos e praticas inaceitaveis que tém por objetivo provocar, provocam
ou sdo suscetiveis de provocar danos fisicos, psicoldgicos, sexuais ou econémicos.

Dessa forma, em complemento a citada convencgao, estdo abrangidos nesta defini¢cao, entre
outros, o abuso fisico, o abuso verbal, o bullying e o mobbing, o assédio sexual, as ameacas e
a perseguicao.

Areferida Convencéao da OIT (N° 190), de 2019, sobre a eliminagao da violéncia e do assédio
no mundo do trabalho e a Recomendagéo que a complementa (N° 206) definem um roteiro claro
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para prevenir e combater a violéncia e o assédio no mundo do trabalho, contribuindo dessa forma
para a realizagdo da Agenda 2030 para o Desenvolvimento Sustentavel.

Segundo CASSAR (2012), o assédio € “o termo utilizado para designar toda conduta que cause
constrangimento psicoldgico ou fisico a pessoa”. Enquanto o assédio moral é por ela caracterizado
em face de condutas abusivas praticadas pelo empregador, podendo ser também praticadas por
outras pessoas ho ambiente de trabalho, direta ou indiretamente, sob o plano vertical ou horizontal,
ao empregado, que afetem seu estado psicolégico.

A violéncia nas corporacdes decorre de qualquer acdo, incidente, ou comportamento ndo acei-
tavel pelo outro e em desacordo com a cultura estabelecida naquela organiza¢do, podendo ocorrer
em relagdes de trabalho internas, entre os funcionarios ou entre o publico que se relaciona com o
trabalhador. Independentemente da forma em que se apresenta — fisica, moral, psicolégica —, ela
gera efeitos de graus diversos, mas de alguma forma traumatizante a pessoa, a sua familia, ao am-
biente de trabalho, até mesmo a sociedade.

Seguindo a doutrina do jurista PAMPLONA FILHO (2001), “assédio sexual € toda conduta de
natureza sexual ndo desejada que, embora repelida pelo destinatario, € continuadamente reiterada,
cerceando-lhe a liberdade sexual”.

Para BARROS (2010), o fato punivel consiste em constranger alguém com o intuito de obter van-
tagem ou favorecimento sexual, prevalecendo-se o0 agente da sua condigao de superior hierarquico.

Embora para se configurar o assédio sexual seja necessario que haja hierarquia entre assedia-
dor e assediado, ha a compreensao de que qualquer outra condigdo que consista em importunacao
sexual, embora ndo seja crime, de igual forma nao deve ser tolerada nas empresas.

O direito a integridade fisica, psiquica e moral integra o direito da personalidade e da dignidade
da pessoa humana, sendo assim um direito humano, conforme preceituado no artigo 12 da Decla-
racao Universal dos Direito Humanos: “Ninguém sera sujeito a interferéncias na sua vida privada,
na sua familia, no seu lar ou na sua correspondéncia, nem a ataques a sua honra e reputacéo. Toda
pessoa tem direito a protecao da lei contra tais interferéncias ou ataques” (UNESCO,1948).

De igual forma, o pacto de San José da Costa Rica, de 22 de novembro de 1962, estabelece em
seu artigo 5°§1: “Toda pessoa tem direito a que se respeite sua integridade fisica psiquica e moral”.

Ja dignidade humana é um fundamento do Estado Democratico de Direito, nos termos do artigo
1°, 1l da Constituicdo Federal, sendo fundamento basilar da Republica e orientador na defesa dos
direitos da personalidade e dos diretos fundamentais previsto no artigo 5° da Constituicado Federal,
sendo estabelecido em seu inciso X, “assegurado o direito a indenizagdo pelo dano material ou
moral decorrente de sua violagao”.

Mas como construir um ambiente corporativo fortalecido em seus principios e valores que evite
a ocorréncia de atos de violéncia? Caso ocorra violéncia na organizagao, como reparar? Como res-
tabelecer o equilibrio do ambiente e das relagdes?

A Ouvidoria tem como suas principais e nobres missdes, conforme aprendemos em curso pro-
movido pela Ouvidoria-Geral da Uniao, Profoco, sobre Gestao de Ouvidoria, “promover a realizagéo
da democracia e a efetividade dos direitos humanos, por meio da mediagéo de conflitos e do reco-
nhecimento do outro como sujeito de direitos”. Assim, busca fomentar o dialogo na organizacao e se
estabelecer como ferramenta de gestdo que promove a melhoria da instituicdo. Tal melhoria ocorre
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com a formalizagdo de propostas e recomendacgdes, por parte da Ouvidoria, a alta administragao
para que agdes possam ser realizadas no combate a situacdes de violéncia laboral e, também,
acbes no sentido de reparar o dano causado, com o engajamento e apoio de outras areas da em-
presa como RH, juridico e sustentabilidade. Na realizagao de tais objetivos, a Ouvidoria consolida-
-se como instrumento essencial na prevengao e reparagao da violéncia nas organizagdes.

3 DA PREVENGAO E REPARAGAO DA VIOLENCIA

Geralmente, as organizagbes pautam sua cultura em principios e valores estabelecidos em
documentos, como politicas, cédigos de ética e conduta, partindo de premissas padronizadas de-
correntes de estudos, benchmarking e outras ferramentas empresariais, como pesquisa de clima
organizacional.

Tais documentos formalizados pela empresa, de forma unilateral, ndo traduzem por completo a
cultura, as relagdes de trabalho e as regras para assegurar ambiente e relacionamento saudaveis,
isso porque podem nao representar as intengdes, propdsitos, expectativas e valores das pessoas
com quem a empresa se relaciona.

Os valores e principios que regem a conduta organizacional, para alcangarem maior efetivida-
de, devem ser construidos com a participacao de todos, por meio de dialogo, pela manifestagao
dos seus empregados, de seus clientes, fornecedores e todos os publicos que atinge. Nessa linha
de pensamento, os individuos s&o considerados atores que possuem papel ativo na construgao da
realidade em que vivem, dos valores e principios que prezam, pelos quais anseiam e desejam man-
ter com a empresa em relacionamento reciproco. Assim, sdo capazes de dar sentido ao que fazem,
produzem, trocam e experimentam (MORGAN, 2006), identificando valores, simbolos e interpreta-
¢bes como aspectos extremamente relevantes no relacionamento com a empresa. Portanto, é im-
prescindivel ouvir o outro, ser empatico e fomentar o protagonismo desses publicos na construgéao
do arcabouco tedrico de regulamentagdes que rege a cultura e a dindmica da empresa.

Para este fim, a Ouvidoria, de igual forma, se traduz como o0 mecanismo adequado, canal au-
tébnomo e imparcial, consciente dos valores da organizagao a qual esta vinculada, mas aberta para
escuta qualificada das pessoas que se relacionam com a empresa, assegurando a participagéo
dessas pessoas na construcao da cultura organizacional. Isso porque a Ouvidoria como ferra-
menta de gestao, detentora dos objetivos estratégicos da empresa, entende ser o cliente, tanto o
interno (empregados e socios) quanto o externo (consumidor, fornecedores, clientes-usuarios do
servico, investidores, sociedade), o maior ativo gerador de produtividade, lucro e, principalmente,
valor da organizagao.

Construidas e estabelecidas as normas, valores, cddigo de conduta, ética e integridade em
conjunto com seus stakeholders, além de engaja-los, a organizagéo consegue atuar de forma com-
bativa nas questdes de violéncia do trabalho, uma vez que a cultura organizacional foi legitimada
por todos.

A Convencao N° 190 da OIT apela a aplicacdo da lei, aos meios de recurso e a assisténcia
como componentes essenciais de qualquer tentativa de pér termo a violéncia e ao assédio e men-
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ciona a inclusdo de mecanismos de resolugéo de conflitos internos e externos ao local de trabalho,
tribunais, bem como o acesso a apoio, servicos e solu¢cdes, nomeadamente para as vitimas de
violéncia e assédio sexual (artigo 10° C190 e paragrafos 14-22 R206).

A Ouvidoria é unidade mediadora de conflitos, autbnoma e independente, que pode contribuir
de forma eficiente para que as condutas que estejam causando importunagdao no ambiente e dese-
quilibrando as relagbes possam mudar, sendo reequilibradas, evitando que assédios se concreti-
zem, em linha ao que foi estabelecido na referida convecgao da OIT.

Esta competéncia da Ouvidoria, como unidade mediadora, foi destacada pela Organizagao das
Nacdes Unidas — ONU, por intermédio de sua Resolugdo A/75/186, aprovada na Assembleia Geral
de 16 de dezembro de 2020, que, além de tecer elogios ao trabalho dos mediadores, também in-
centiva os paises membros a adotarem varias medidas, dentre as quais: a realizacao de atividades
de conscientizacdo sobre seus papéis e fungdes, apoio as Ouvidorias para que tenham exercicios
independentes, com mecanismos de promocéo e protecdo dos Direitos Humanos, boa governanga
e respeito pelo Estado de Direito, conforme noticiado pela ABRAREC — Associacao Brasileira das
Relagbdes Empresa-Cliente.

Outro papel fundamental na ocorréncia de violéncia nas organizacdes, em especial assédio
moral e sexual, & o acolhimento que a Ouvidoria pode dar a vitima, ofertando uma rede de apoio
junto com outras areas das empresas (saude, por exemplo) e contribuindo na sua reparacao, para o
resgate da sua dignidade, da sua integridade moral e psiquica, essenciais para que a vitima possa
retornar a produtividade tanto na vida pessoal quanto profissional, que de igual forma esta alinhada
ao preceituado na mencionada convencao da OIT. Além disso, tal acolhimento é essencial para que
a vitima esteja em condigoes fisicas e mentais de denunciar seu agressor, podendo se sentir prote-
gida durante o processo de apuragao de sua denuncia. A Ouvidoria, autbnoma e imparcial, podera
propor o afastamento da vitima do local de trabalho durante determinado periodo e sua transferén-
cia de area, caso necessario, para avaliagao da area de saude da organizagdo, acompanhando o
caso junto com essa area, zelando pela confianga e cuidado para com a vitima, que muitas vezes
buscou a Ouvidoria inicialmente para contato e apoio.

Por fim, a Ouvidoria ao receber a denuncia e participando do processo de sua gestao e trata-
mento, seja como érgao principal ou de apoio, tem por dever zelar pela efetividade da apuragéo,
para que o agressor seja devidamente punido e que tenham recomendacgdes de remediagdo, como
termo de conduta assinado pelo agressor, transferéncia e assisténcia psiquica a vitima (caso quei-
ra), treinamento, agées de comunicagao e sensibilizagcdo no tema, entre outras. Todas essas agbes
sdo acompanhadas pela Ouvidoria e realizadas pelas diversas areas que compdem o ambiente de
integridade da organizacdo, podendo ser: Comissdo de Etica, area de apuragdo de denuncias ou
corregedoria, area de conformidade, entre outras. Assim, o ambiente da empresa volta a ser sau-
davel e produtivo, tendo enriquecido com a contribuicdo da Ouvidoria para um local de convivéncia
mais integro e seguro, sendo exemplo para que novos casos de violéncia nao se repitam.

Segundo o ensinamento da Ouvidoria-Geral da Unido — OGU, em seu programa de formagao
continuada de Ouvidoria — Profoco, as Ouvidorias sdo instrumento importante para o combate ao
assédio moral, na medida em que se apresentam como o primeiro canal de contato com o denun-
ciante ou com o proprio assediado.
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Quanto ao tratamento, a OGU orienta que, recebida a denuncia, a Ouvidoria realize a analise
preliminar para verificar indicios de veracidade. As seguintes pesquisas podem ser realizadas: i) 0
local de lotagdo do denunciante/assediado; ii) a relagdo de hierarquia entre o agente denunciado
e o servidor assediado; e iii) a relagao profissional entre as pessoas citadas na denuncia. Essas
pesquisas servirdo de base e auxiliardo as areas de apuracdo e/ou Comissdo de Etica em suas
respectivas alcadas e conhecimento a realizarem seu trabalho de forma adequada, contando com
as informacgdes registradas e pesquisadas pela Ouvidoria.

4 CONSIDERAGOES FINAIS

Foi apresentada a atuagéo da Ouvidoria na prevengao e no combate a violéncia nas organiza-
¢bes, contribuindo para a construgdo de uma organizagao que valoriza e respeita os direitos huma-
nos, o ambiente de trabalho, as relagbes com seus publicos, bem como a participacao de relevancia
no resgate da pessoa que teve a sua integridade fisica, moral, e psiquica violada e na reparagao da
violéncia, reequilibrando o seu ambiente.

Em conjunto com areas da empresa como RH, juridico, sustentabilidade, apuragao e confor-
midade, a Ouvidoria se fortalece como ferramenta de combate a violéncia no ambiente de traba-
lho. Também contribui para que a escuta qualificada a todos os publicos que se relacionam com
a organizagao possa se traduzir em um legitimo cddigo de conduta ética e integridade, bem como
em normativos essenciais que explicitem os valores e principios da organizagéo para efetivamente
engaijar todos os envolvidos na firme intengdo de combater qualquer tipo de violéncia no trabalho.

Assim, pode-se concluir que a Ouvidoria desempenha um papel central na parceria com os
publicos com que a organizagao se relaciona e na prote¢ao da relagédo e do ambiente no que tange
a saude e producao, gerando, dessa forma, valor para todos.
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DIAGNOSTICO, INTERPRETAGCAO E RECOMENDAGOES DA OUVIDORIA
DIANTE DAS DENUNCIAS DE ASSEDIO

Daniel Sena Serafim'

Resumo

Este artigo propde uma reflexdo sobre a necessidade permanente de qualificagdo dos Ou-
vidores para analisar as demandas de assédio moral e sexual. A constante modificagcdo da
sociedade e a complexidade de suas rela¢des exigem de quem atua em Ouvidoria a neces-
sidade de buscar continuamente um melhor entendimento situacional das demandas, con-
textualizando evidéncias, dados e dindmicas. Emprender um esforgo analitico contundente
requer estruturagdo metodoldgica para a composi¢do de diagndstico interpretativo das dife-
rentes formas de assédio. O diagndstico permite potencializar a assertividade da analise preli-
minar das denuncias e estruturar sua materialidade e relevancia, objetivando a formulagao de
recomendagdes para providéncias sequentes. Nesse contexto analitico, serdo apresentados
os caminhos metodoldgicos da Ouvidoria do Centro Paula Souza em busca da convergén-
cia de entendimentos acerca do diagnéstico, interpretacdo e recomendacdes para tratar as
denuncias de assédio, como forma de ampliar o debate e subsidia-lo com elementos técnicos
que norteiem o amparo social ao cidadao e a conscientizagdo da Administragao Publica pe-
rante as disfungdes provocadas pelo assédio.

Palavras-chave: Ouvidoria. Assédio moral. Assédio sexual. Assédio virtual.
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Abstract

This article proposes a reflection on the permanent need for training Ombudsmen to analyze
demands for moral and sexual harassment. The constant change in society and the complex-
ity of its relationships demand from those who work in the Ombudsman’s office the need to
continually seek a better situational understanding of the demands, contextualizing evidence,
data and dynamics. The undertaking of a forceful analytical effort requires a methodological
structuring to compose an interpretative diagnosis of the different forms of harassment. The
diagnosis makes it possible to enhance the assertiveness of the preliminary analysis of the
complaints and structure their materiality and relevance, aiming at formulating recommenda-
tions for further action. In this analytical context, the methodological paths of the Centro Paula
Souza Ombudsman’s will be presented in search of convergence of understandings about the
diagnosis, interpretation and recommendations to deal with allegations of harassment, as a
way to broaden the debate and substantiate technical elements that guide social support to
the citizen and the awareness of the public administration regarding the dysfunctions caused
by the harassment.

Keywords: Ombudsman. Moral harassment. Sexual harassment. Virtual harassment.
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1 INTRODUGAO

Diante de seu campo de atuagéo na representagéo dos legitimos interesses dos cidadaos den-
tro das instituicdes, na busca de convergéncia de entendimentos entre cidadao e gestao publica, de
seu compromisso social para promog¢ao da sensibilizagao institucional ao aprimoramento constante
de seus processos, € de suma importancia que os agentes de Ouvidoria conhegam a amplitude de
sua representacao.

A Ouvidoria, diante do exercicio de suas atribuigbes legais, que dispdem sobre a sua representa-
¢ao, independéncia, autonomia, neutralidade, analise e formulagéo de recomendagdes, objetivando
solugéo para as manifestagdes, possui relacao intrinseca com um conjunto de marcos sociais em
defesa dos direitos humanos, da prevencao e combate ao assédio, do exercicio da cidadania e de
sua propria preservagao. Sao eles os Principios de Paris, a Convengéo 190 da Organizagao Interna-
cional do Trabalho — OIT, a Constituicao da Republica Federativa do Brasil de 1988, os Principios de
Venecia e a Assembleia Geral da Organizagao das Nag¢des Unidas — ONU, de 16 de dezembro 2020.

Os Principios de Paris postulam um conjunto de resolugbes a serem adotadas pelas nagdes
em amplitude global, atribuindo competéncias e responsabilidades para a promocéo dos direitos
humanos, monitorando e implementando a¢des diante de toda situagao de violacao e discriminagao
desses direitos.

A Convencgao 190 da OIT recomenda diretrizes preventivas e combativas ao assédio no mundo
do trabalho. Apesar de ainda nao ter sido ratificada pelo Brasil, define o assédio como “um conjunto
de comportamentos e praticas inaceitaveis” que “tém por objetivo provocar ou séo suscetiveis a oca-
sionar danos fisicos, psicoldgicos, sexuais ou econémicos”.

A Constituicao de 1988, em seu artigo 37, paragrafo 3°, pontua o espacgo de atuagéo da Ouvido-
ria, vinculada a tutela da cidadania participativa na Administragdo Publica e com base na confiabili-
dade que o cidadao atribui a Ouvidoria, amplia o exercicio da cidadania, a qualidade na prestacao
dos servigos publicos, o acesso a informacgao e a representacao diante de negligéncia e abuso da
Administragédo Publica.

Os Principios de Venecia endossam ao Estado a necessidade de coopera¢dao com a Ouvidoria,
para o provimento do exercicio de suas funcoes.

A Assembleia Geral da ONU reconhece a importancia da Ouvidoria na protecdo dos direitos
humanos, reforgcando a necessidade da preservacao de sua independéncia, autonomia e integridade
para o exercicio de sua competéncia, sem qualquer forma de intimidagao ou represalia.

Essas diretrizes sociais formam sistemas de ideias a partir dos quais é possivel compreender a
realidade social e atuar sobre ela, na perspectiva da Ouvidoria, em mobilizagdo coerente e norteada
para que a pratica profissional do Ouvidor colabore com o bem-estar social e institucional.

O posicionamento da Ouvidoria diante da apuragdo da conduta de assédio deve buscar res-
sonancia na racionalizagdo da materialidade de indicios, como forma de fortalecer os elementos
de convicgao e potencializar o juizo de admissibilidade institucional do nexo causal na instrugéao de
recomendacgao para abertura de processo administrativo disciplinar, objetivando fornecer elementos
para providéncias sequentes de instauragao apuratéria e decisao institucional conclusiva acerca da
denuncia de assédio.
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A necessidade de esclarecimento preliminar da Ouvidoria demanda a contextualizagdo da
evidéncia de dados e dinamicas para a composi¢cao de suas recomendacgdes sobre o0 assédio. A
estruturagdo de uma base analitica das denuncias vinculadas as diversas modalidades de assé-
dio deve abranger trés pontos estruturantes:

« fundamentar um referencial metodolégico para a composi¢ao do diagndstico interpre-
tativo das diversas variaveis do assédio;

« identificar possiveis fragilidades na disposi¢do dos elementos probatdrios vinculados
ao contexto pressuposto da motivagédo do assédio;

 apresentar um conjunto de recomendagdes relevantes diante da identificagdo das
condutas de assédio a partir da instru¢cdo da Ouvidoria, fundamentada por dispositivos
legais e institucionais.

Destarte, a continuidade do percurso tedrico deste artigo apresentara a estruturagdo meto-
dolégica para a composicao do diagndstico interpretativo das diferentes formas de assédio, abor-
dando o desenvolvimento de recomendacgdes relevantes para providéncias institucionais, diante
da transversalidade das tematicas inseridas no contexto de atuagdo da Ouvidoria do Centro
Paula Souza, vinculada as possibilidades de assédio na educacgao profissional publica presencial
e remota.

2 DESENVOLVIMENTO

Para atender as multiplas necessidades do cidadao, € preciso reconhecer que a Ouvido-
ria, individualmente, ndo consegue apreender a amplitude da evolugédo social, profissional e
tecnoldgica de nossa sociedade contemporanea, somatizada ao imperativo das disfungdes que o
comportamento humano desenvolve a todo momento, substanciadas pelo contexto organizacio-
nal dos processos de trabalho.

VISMONA (2015), em reflexao sobre a instabilidade no relacionamento entre cidadao e insti-
tuicdes, no livro Ouvidoria Brasileira: O cidad&o e as instituicbes, considera a referida instabilidade
como locus da importancia da Ouvidoria para o aperfeicoamento dessa coexisténcia, circunstan-
ciada por aspectos culturais, econémicos e sociais que permeiam esse relacionamento, desenvol-
vendo constantes desencontros.

Diante da ramificacao de contextos transversais diariamente apresentados a Ouvidoria e da
capilaridade institucional, o empreendimento de uma rede de cooperagao para socializacdo de
conhecimento consolida-se como possibilidade para a estruturagdo de uma rede de atencao es-
pecializada, para o fomento colaborativo de a¢des pedagdgicas e instrutivas diante do assédio.

A Ouvidoria do Centro Paula Souza — CPS atua em cooperacao constante com duas instan-
cias institucionais: Comissao Permanente de Orientacdo e Prevencado contra o Assédio Moral
e Sexual — Copams (competéncia preventiva) e Unidade Processante — UP (competéncia para
tratar de assuntos disciplinares dos servidores do CPS). Essa atuagao tripartite colabora na or-
ganizagao das providéncias institucionais diante do contexto das tramitagbes das denuncias de
assédio, conforme disposi¢ao descrita a seguir.
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» Copams: agdes de prevencao e combate ao assédio moral e sexual.

* Ouvidoria: acolhimento, instrugdo e recomendagao.

* Unidade Processante: instauragao e instrumentalizagao de apuragéo preliminar.

» Gabinete da Superintendéncia: decisdo para qualificagdo do Processo Administrativo
Disciplinar.

Somada a essa rede de cooperacao institucional para substanciar as providéncias organizacio-
nais diante das denuncias de assédio, considera-se importante a busca da Ouvidoria pelo conhe-
cimento transversal das nuances interpretativas de caracterizagcao das diversas formas de assédio
existentes nos campos corporativos e cientificos.

Como exemplo da busca pelo conhecimento vinculante e referencial sobre o assédio, desta-
ca-se no cenario corporativo a pesquisa do LinkedIn em parceria com a consultoria Think Eva,
denominada O Ciclo do Assédio Sexual nos Ambientes Profissionais. Essa pesquisa relaciona de
forma quantitativa e qualitativa a caracterizagdo da migragéo das condutas de assédio no trabalho
do ambiente presencial para o ambiente virtual, diante do atual contexto social pandémico que pre-
coniza o distanciamento social e recomenda o teletrabalho.

No campo cientifico, o referencial tedrico da tese de doutorado da professora Alice de Freitas
Oleto, em sua pesquisa denominada Assédio Sexual nas Relagdes de Trabalho: um Estudo com
Mulheres em Cargos de Lideranca (2021), analisa as situagdes de assédio sexual sofridas por
mulheres durante suas trajetérias profissionais até ocuparem cargos de lideranga. A investigagédo
académica aborda o referencial tedrico de GUTEK e KOSS (1993), que formula quatro estagios de
resposta psicolégica ao assédio, conforme citagao abaixo:

1. Confusdo e vergonha: a vitima acredita que as agressdes vao diminuir ou parar.

2. Medo e ansiedade: a vitima pode se tornar paranoica, vislumbrando a possibilidade
permanente de sofrer alguma retaliagéo no trabalho e prejuizos futuros a carreira.

3. Depressao e raiva: a vitima transforma sua ansiedade em raiva configurada em pedido
de demissao, ao perceber a injustica organizacional diante da conduta assediadora.

4. Desilusdo: o posicionamento institucional € insuficiente para responsabilizagao, preju-
dicando a vitima e denotando a banalizagao das praticas de assédio.

Ressalta-se na referida pesquisa a citacdo de responsabilidade direta e indireta das organi-
zagOes, diante da cultura e estrutura organizacional passiva e permissiva perante as condutas de
assédio nas relagbes profissionais.

Considerando a variacao da tipificacdo das possiveis formas de assédio, torna-se necessario,
como ponto de partida, compreender a dimensio e desenvolvimento particular de cada ato ofen-
sivo. Mesmo possuindo elementos de similaridade, a Ouvidoria deve qualificar-se constantemente
para potencializar seu conhecimento diante da sua interlocucéo social e institucional sobre a evo-
lucao do conceito de assédio. Para o Conselho Nacional do Ministério Publico, em sua cartilha As-
sédio Moral e Sexual — Previna-se, os assédios representam a violagao da dignidade humana, dos
direitos fundamentais ao trabalho e a saude.

No contexto de atuacao da Ouvidoria do Centro Paula Souza, inserida na Educacgéo Profissio-
nal Publica do Estado de Sao Paulo, foi possivel perceber na analise do binémio 2019 (Educagao
Presencial) — 2020 (Educagdo Remota), assim como na pesquisa conjunta entre LinkedIn e Think
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Eva (conforme citagdo acima), a caracterizagao da migragcao das condutas de assédio do ambiente
de aprendizagem presencial para o ambiente de aprendizagem remoto.

Conforme o Relatério Anual de Atividades da Ouvidoria do Centro Paula Souza para o periodo
de 2020, contendo as manifestagbes recepcionadas que representam aten¢cao e monitoramento
acerca do potencial para a instauragao de sindicancia apuratéria para averiguagao de possivel con-
duta irregular, foi mensurado um comparativo das demandas relacionadas a possiveis praticas de
assédio. Torna-se oportuno salientar que os indicadores disponibilizados abaixo representam exclu-
sivamente o contexto de pesquisa e analises estatisticas para mensuragao de conduta proativa da
Ouvidoria, diante de “suspeicdo” da conduta de assédio.

TEMAS CATEGORIZAGAO 2019 2020
1 Assédio Moral 37 44
2 Assédio Sexual 21 34
3 Injuria Racial 10 5
4 Homofobia 1 6
5 Transexualidade 1 0
6 Assédio Virtual com conotagao 28
Moral
7 Assédio Virtual com conotagao 9
Sexual
8 Bullying 1
9 Comunicagao Violenta 10
TOTAL 70 137

Fonte: Ouvidoria Centro Paula Souza

Diante do aumento de 96% das manifestacdes vinculadas a eventuais condutas de assédio,
violéncia de género, injuria e condutas inadequadas em 2020 em relagdo ao exercicio de 2019,
tornou-se necessario mapear a tematica “conduta no ambiente virtual”, objetivando sistematizar a
analise da Ouvidoria para compreender como ocorre o assédio na educacao remota, quais condu-
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tas potencializam seu surgimento e como evitar o cerne conflitivo. A modelagem interpretativa do
ambiente virtual de aprendizagem foi fundamentada pelo Relatério Anual de Atividades do periodo
de 2019, que subsidiou a identificagéo preliminar da ocorréncia de condutas (docentes e discentes)
inadequadas no ambiente digital, a partir dos comportamentos virtuais:

* publicagdo de conteudos ofensivos (audio, mensagens e fotos) nos grupos de trabalho
académicos criados na rede social digital WhatsApp;

« difusdo de comentarios jocosos nas redes sociais digitais WhatsApp e Facebook, derivadas
dos grupos de trabalho pedagdgicos;

* perseguicao e proliferagcao de discurso de édio nas redes sociais digitais;

« divulgacgao digital de intimidade, vida privada e condig6es inapropriadas ao contexto escolar;
» manipulagdo de imagens, dissociadas do contexto original, substanciando potenciais con-
flitos virtuais;

* publicagdo da mencao final de alunos em grupo académico mediado pela rede social digital
WhatsApp interpretada como exposigao vexatoria;

+ conflito na secretaria académica para aceitagdo de documentagéo digital em subsidio a
emisséo de documentos académicos vinculados a vida escolar discente.

Com efeito, a hibridizacdo entre condutas reais e virtuais necessita de conhecimento e am-
pliagdo do debate para interpretacdo de suas variantes, pois, devido ao carater contemporaneo,
algumas condutas se tornam mais frequentes, na medida em que ainda ndo se dispde de dispo-
sitivos legais e institucionais para sua tipificacdo e responsabilizagdo. Na perspectiva de atuacao
da Ouvidoria do Centro Paula Souza, duas condutas mobilizaram uma rede de ateng¢ao diante do
protagonismo identificado nas manifestagdes durante o atual contexto social pandémico iniciado em
2020, circunstanciado pela educagao remota: o assédio virtual com conotacdo moral e o assédio
virtual com conotagéo sexual.

Em vista da necessidade de uma categorizacao assertiva para sistematizar o entendimento si-
tuacional das demandas e ampliar o espaco de confianga do cidadao, a Ouvidoria do Centro Paula
Souza, diante do seu escopo de atuagao, passou a utilizar como “referencial metodolégico” o alinha-
mento técnico sugerido pela Procuradoria de Procedimentos Disciplinares — PPD da Procuradoria
Geral do Estado de Sao Paulo — PGE. A partir da modelagem desenvolvida pela Ouvidoria, passou
a fundamentar a composigéo do diagnéstico interpretativo das variaveis do assédio por meio de um
“quadro analitico” para enquadrar preliminarmente as demandas de assédio, com base nos eixos
interpretativos abaixo.

* Quem (comunica os fatos).

* Fatos (descri¢cdo resumida).

+ Data da ocorréncia (referéncia temporal).

* Local da ocorréncia (indicacédo da localidade dos fatos).

* Autor dos fatos (suposto provedor do assédio).

+ Elementos probatdrios (indicacao de testemunhas, documentos, atas de reunido, ima-
gens e prints).

* Interpretagéo (fundamentada na conceituacao de lei, decreto, regimento, regulamento,
portaria ou normativa institucional vigente).

* Recomendagéo (instauragao de sindicancia apuratéria, aplicagao de regulamento disci-
plinar ou regimento comum).
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O quadro analitico potencializou a assertividade da analise preliminar da Ouvidoria e a estrutu-
racdo da materialidade das denuncias substanciou a relevancia das recomendacgdes para providén-
cias institucionais sequentes. A sistematizagdo do referencial metodoldgico, consoante a conduta
proativa do Ouvidor, em provimento de ressonancia a manifestagdo do cidadao dentro da institui-
¢ao, buscando coro e alinhamento institucional entre os departamentos, alinha-se a reflexao tedrica
de SILVA (2020), destacando a dialética da persuasado da Ouvidoria acerca das recomendagdes
apresentadas em estimulo as providéncias institucionais, conforme citagédo abaixo.

A adocéo de postura proativa de parte do Ouvidor para colocar em evidéncia aquilo que
merece destaque na atengdo da alta administragéo (diretoria, coordenadores e super-
visores) e promover agdes para disseminar a cultura do amplo dialogo na instituigao,
para estreitar o relacionamento com as diversas areas, demonstra que a Ouvidoria é
responsavel pela recepgao, organizagéo e fortalecimento de um conjunto de informagdes
imprescindiveis para a tomada de decisdes. (SILVA, 2020, p.79)

Afundamentagéo do referencial metodoldgico estruturada no quadro analitico para composigéo
do diagnéstico interpretativo das diversas variaveis do assédio articula a identificagdo do nexo de
causalidade, a partir do tripé analitico formado por diagnéstico, interpretacdo e recomendagéo.

- Diagnéstico (entendimento situacional): contextualizagdo das evidéncias, dados e di-
namicas para distingdo da natureza do assédio.

- Interpretacdao (enquadramento técnico): caracterizagcdo da conduta de assédio com
base em dispositivos legais ou institucionais.

-Recomendacao (formulagao de relevancia): fundamentacao da materialidade para sub-
sidiar a instrumentalizagao da instrugao e decisao do processo administrativo disciplinar.

A transversalidade desses parametros oportuniza a Ouvidoria condiges técnicas para identifi-
car possiveis fragilidades na disposicao dos elementos probatérios vinculados ao contexto pressu-
posto da motivagio do assédio. Diante das manifestagdes recepcionadas, foi possivel fundamentar
tecnicamente o juizo de admissibilidade da Ouvidoria para identificagdo das denuncias que real-
mente caracterizavam convic¢ao para substanciar recomendacao relevante, conforme indicadores
do periodo de 2020 apresentados a seguir.

CATEGORIZACAO 2020 RECOMENDAGOES
Assédio Moral 44 16
Assédio Sexual 34 11
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Assédio Virtual com conotagdo | 28 8
Moral

Assédio Virtual com conotagao 9 8
Sexual

TOTAL 115 43

Fonte: Ouvidoria Centro Paula Souza

O encadeamento interpretativo das categorias de assédio, a estruturacdo metodolégica do
quadro analitico, o contexto interpretativo dos dispositivos legais e institucionais e a recomen-
dacao preliminar da Ouvidoria devem ser fundamentados por fatos, evidéncias, conhecimento e
ciéncia juridica relativos a sua aplicagao.

A representacdo da Ouvidoria diante das denuncias de assédio qualifica a relevancia institu-
cional da tutela de confianga social do exercicio da competéncia da Ouvidoria, a partir da elabora-
¢ao de recomendacgdes técnicas para o provimento de providéncias institucionais.

A problematica do registro das ocorréncias de violéncia é um ponto importante a ser analisa-
do, porque é de onde se parte para a construgao e inser¢ao de agdes no ambiente organizacional.
A tabulagao de dados serve de mapa e indicador para os gerentes e € uma espécie de alerta
no quadro de riscos para os colaboradores. Sao informacgoes fundamentalmente diferentes de
matérias jornalisticas, porque ndo buscam apelo sensacionalista, mas marcam um ponto, como
nd de uma trama tecida no diagrama da hierarquia e da estruturagdo do ambiente organizacional
(PORTO, 2021).

3 CONSIDERAGOES FINAIS

O posicionamento da Ouvidoria diante da apuracao das condutas de assédio deve fomentar
uma visao macro da tramitagdo do processo administrativo disciplinar, no qual o entendimento
situacional, a estruturagdo metodolégica e a formulagdo de recomendagdes relevantes devem
buscar a convergéncia de entendimentos institucionais para sustentar de forma unissona uma
materialidade consistente. Consequentemente, a jurisprudéncia, ao analisar a expresséo da
prova dos elementos de convicgao, pode apreciar o nexo causal em perspectiva qualificante,
para que o rito processual de instrugao, instauracao e decisao resulte na verossimilhanca ne-
cessaria para reverter as perspectivas que ainda sustentam o assédio nas organizag¢des, em
responsabilizacdo e moralizagdo contra a violéncia sofrida pelas vitimas.

A Ouvidoria precisa mobilizar a sinergia institucional para substanciar elementos de convic-
¢ao desde a sua recomendagao, objetivando nortear a instrumentalizagado do processo apura-
tério e a decisdo do 6rgao maximo da organizagao, em fundamentacao consistente diante da
imprevisibilidade da apreciagao judicial. Mesmo diante do rito processual bem instruido, o juizo
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de admissibilidade do Poder Judiciario pode exarar parecer favoravel a um recurso ordinario inter-
posto pelo reclamado nas seguintes perspectivas:

* 0 embasamento do ato administrativo deve ser precedido de motivagao veridica;

a auséncia de motivagdo desampara a imputagéo de punigao disciplinar a falta funcional
instruida;

* apesar da gravidade das acusacgdes, a prova colhida no dambito administrativo ndo con-
firma as acusacgdes imputadas ao reclamado;

* ndo se vislumbra qualquer conduta para obtencao de beneficios e tampouco condiciona-
mento a obtengao de favores sexuais;

« fica claro o interesse do reclamado em obter apenas o desenvolvimento das atividades
profissionais;

« atualmente, com os avangos tecnoldgicos, a existéncia de grupos de WhatsApp é co-
mum, sendo apenas mais um meio de comunicagao profissional;

* as brincadeiras insinuadas nao eram dirigidas a ninguém especificamente;

* 0 depoimento prestado no Processo Administrativo Disciplinar — PAD apresenta afirma-
¢bes contundentes no intento de incriminar o reclamado, revelando que o depoimento da
vitima ndo merece crédito;

* padecendo de fundamentagéo calcada em provas, a decisdo enseja nulidade, impondo
ao administrador o dever de fundamentar suas decisdes;

+ diante da fundamentagao genérica e dissociada de provas encartadas no Processo Ad-
ministrativo Disciplinar, manifesta-se pela auséncia de provimento;

+ determinagéo da retirada completa dos efeitos do procedimento disciplinar e da penali-
dade aplicada.

Nesta senda, de possivel desqualificagao juridica do empreendimento institucional de arguicao
contra condutas de assédio, é importante destacar a disfuncéo publica que corrobora com a defi-
ciéncia na especializacao das Ouvidorias, evidenciada na pesquisa realizada em 2021 pelo Tribunal
de Contas do Estado de Sao Paulo — TCESP, denominada | Fiscalizagdo Ordenada — Ouvidorias,
que fiscalizou 644 prefeituras jurisdicionadas no Estado de Sao Paulo. Foi constatado que 22,36%
dos municipios ainda ndo criaram suas Ouvidorias. Dos municipios que possuem a prestacdo do
servico publico de Ouvidoria, cerca de 65,40% nao elaboram relatérios de atividades da sua ges-
tao. Registra-se que, dessa amostragem pesquisada, 26,80% n&o dispdéem de recursos humanos,
tecnoldgicos, materiais, orgamento e estrutura fisica para operacionalizagao de suas competéncias
diante do espaco de confianga estabelecido com a sociedade.

No caso da analise das condutas de assédio realizada pela Ouvidoria, o ato da composi¢ao de
materialidade deve ser precedido pelo mapeamento institucional da categorizagado dos problemas
institucionais percebidos pela Ouvidoria. A elaboracao do relatério semestral e anual de atividades é
fundamental para identificar cenarios, analisar pontos de crise e modelar tematicas coexistentes en-
tre cidadaos e instituicdes. Essa contextualizacao institucional auxilia na compreensao da violéncia.

A importancia do nexo de causalidade presente nas recomendacdes da Ouvidoria potencializa
a visao institucional diante das condutas de assédio. A definicido de um roteiro, para composicao do
conjunto de elementos necessarios para apresentagcédo de “recomendacao relevante” ao dirigente
maximo da instituicdo. pode ser instruida através da convengéo de dados e dindmicas inseridos no
documento de provocacgao da Ouvidoria, conforme contribuigcdo descrita a seguir.
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1. descrever a origem do formato e autoria da manifestagao inicial acolhida pela Ouvidoria
(e-mail, protocolo, rede social digital, data de registro, indicagdo da vitima);

2. apresentar a suspeicao, identificando o agente assediador, a conduta inadequada e os even-
tuais prejuizos individuais, coletivos e institucionais decorrentes da ma conduta (indicagéo do
assediador, tipificagdo da conduta inadequada, prejuizos da conduta);

3. identificar a representagao institucional da vitima, a localidade fisica, virtual, temporal do
cerne conflitivo e a contextualizagdo da ocorréncia (cargo, departamento, data e local da ocor-
réncia, sintese objetiva dos fatos);

4. enunciar a materialidade da convicgao dos indicios acolhidos pela Ouvidoria acerca da con-
duta ofensiva (tipificacdo fundamentada com narrativas, anexos, documentos vinculantes ao
nexo causal);

5. recomendar a relevancia de apreciagao da sintese dos elementos probatorios estruturados
no quadro de analises desenvolvido pela Ouvidoria (quadro analitico para diagnoéstico interpre-
tativo das condutas de assédio);

6. sugerir providéncias de medida cautelar ao agente assediador, fundamentada nos disposi-
tivos institucionais vigentes diante da necessidade de preservagao da vitima e dos processos
institucionais afetados pela conduta de assédio (de acordo com a previsibilidade dos regimen-
tos internos de conduta institucional);

7. encaminhar o pleito ao dirigente maximo da organizagao para aprecia¢do, recomendando
providéncias sequentes (pela competéncia, direcionar a recomendagéo para instauragao de
apuragao preliminar).

Torna-se oportuno salientar que a contribuicdo disponibilizada acima representa a sistema-
tizagcdo de ideias da conduta proativa da Ouvidoria para compreenséo institucional e sensibiliza-
¢ao perante as condutas de assédio, objetivando substanciar as providéncias organizacionais em
mobilizacdo coordenada e coerente, para evitar e coibir qualquer conduta de assédio no dmbito
institucional.

O assédio condiciona pensamentos, sentimentos e agdes como uma torrente. Ele nos antecede
€ nos ultrapassara. Podemos nos deixar conduzir passivamente pelo seu fluxo ou tentar coibi-lo
de alguma maneira, diagnosticando, interpretando e recomendando providéncias para que, além
de problemas epistemoldgicos, possamos influenciar o rumo de acontecimentos reais, para o bem
comum, social e institucional.

Diante do periodo desafiador provocado pela pandemia de Covid-19, provedor do distancia-
mento social e das medidas de quarentena, o volume de demandas quantitativas e qualitativas
tramitadas pela Ouvidoria aumenta exponencialmente. Com efeito, aprimorar a percepg¢ao da Ou-
vidoria em torno das nuances, afetacdes e disfungbes causadas pelo assédio demanda iniciativa,
conhecimento técnico e agao conjunta para a estruturacdo de uma escuta qualificada e sensivel
diante da necessidade do esclarecimento e providéncias perante condutas ofensivas.

As transformacgdes digitais absorvidas pela sociedade exigem novas agdes em alinhamento
com as novas necessidades contemporaneas. A Ouvidoria, diante desse paradigma de com-
plexidade, deve renovar-se permanentemente como um canal colaborativo, pedagdgico e ins-
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trutivo na construgdo de novas oportunidades para que, por intermédio de indicadores sociais,
o desequilibrio entre cidadaos e instituicdes seja minimizado diante de novas possibilidades de
participacao e cidadania.
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OUVIDORIA E HUMANIZAGAO COMO FERRAMENTAS DE MELHORIA CONTINUA
NA GESTAO DE PRODUGAO DE SAUDE

Loiane Mayara Mazzei Paulino’

Resumo

Uma unidade de saude busca continuamente aprimorar seu processo de trabalho visando
garantir a seguranga e o bem-estar do paciente. O presente artigo aborda como a Ouvidoria
em conjunto com a Humanizagdo podem ser ferramentas de gestéo eficientes na melhoria
continua de como produzir saude. A Ouvidoria € um canal de comunicacgao entre o cidadao e
a instituicdo e carrega em seu contexto histérico um fortalecimento da sua atuagéo na socie-
dade e na Administragao Publica. A participagao social € a chave de acesso para o exercicio
da cidadania através da Ouvidoria. Compete ao Ouvidor assegurar que os principios éticos
e legais da Ouvidoria sejam cumpridos. A Humanizagao traz um conceito de saude do ser
humano em sua integralidade, entendendo suas diversidades culturais, olhando suas neces-
sidades particulares e garantindo atendimento com equidade perante o coletivo. Ao trabalhar
de forma integrada os conceitos da Ouvidoria com as diretrizes da Humanizag¢ao alcangam-se
beneficios para o usuario externo e interno dos servicos de saude, como: atendimento com
escuta qualificada, comunicagéo assertiva e educagéo continuada para os colaboradores da
instituicdo, resultando em fluxos cada vez mais eficazes, o que é determinante para a reducao
de falhas e o aprimoramento na forma de produzir satde com seguranga e bem-estar.
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Abstract

A health unit continuously seeks to improve its work process to ensure patient safety and
well-being. This article addresses how the Ombudsman Agency in conjunction with Human-
ization can be efficient management tools in the continuous improvement of how to produce
health. The Ombudsman Agency is a communication channel between the citizen and the in-
stitution and carries in its historical context a strengthening of its role in society and public ad-
ministration. Social participation is the key to accessing the exercise of citizenship through the
Ombudsman Agency. The Ombudsmen are responsible to ensure that the ethical and legal
principles of the Ombudsman Agency are being complied with. Humanization conveys a con-
cept of the health of the human being in its wholeness, understanding their cultural diversity,
looking at their particular needs, and ensuring equitable care before the collective. By working
in an integrated way the concepts of the Ombudsman with the Humanization guidelines, there
are benefits for the external and internal users of health services, such as: care with qualified
listening, assertive communication and continuing education for employees of the institution,
resulting in increasingly effective flows, which is decisive for reduction of failures and improve-
ment in the way to produce health with safety and well-being.

Keywords: Produce health. Continuous improvement. Ombudsman Agency. Humanization.
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1 INTRODUGAO

A promocao de atendimentos e procedimentos especializados que buscam promover a saude
integral do cidadao no Brasil é garantida pela Constituicao Federal (1988) no artigo 196, que diz: “A
saude é direito de todos e dever do Estado, garantido mediante politicas sociais e econdmicas que
visem a reducgdo do risco de doencga e de outros agravos e ao acesso universal e igualitario as a¢des
€ servigos para sua promogao, protecdo e recuperagado”’. Os mecanismos que salvaguardam este
direito sdo previstos e exercidos através do SUS — Sistema Unico de Salde.

O SUS segue principios e diretrizes também contemplados na Constituicdo Federal (1988) no
artigo 198, que dispde que as agdes e servigos publicos de saude integram uma rede regionalizada
e hierarquizada e constituem um sistema unico organizado de acordo com as seguintes diretrizes:
| - descentralizagdo, com dire¢do unica em cada esfera de governo; Il - atendimento integral, com
prioridade para as atividades preventivas, sem prejuizo dos servigos assistenciais; e Il - partici-
pacao da comunidade. O SUS também aparece na Lei n. 8.080, de 19 de setembro de 1990, que
dispbe sobre as condigbes para a promogao, protegéo e recuperagéo da saude, a organizagéo e o
funcionamento dos servigos correspondentes e da outras providéncias.

Alguns dos principios fundamentais do SUS sdo: a Equidade, principio que busca reduzir a
disparidade para garantir que todos sejam atendidos — ele defende que todos tém direitos, mas que
algumas pessoas precisam de mais apoio para ter acesso aos seus direitos; a Universalidade, que
aponta que todos os brasileiros tém direito a saude, independentemente da sua complexidade, cus-
to ou atividade; a Integralidade, que determina que os servigos estejam integrados, que funcionem
em rede e que devem oferecer desde orientagdes basicas de atengéo a saude até cirurgias e trans-
plantes de érgaos; a Descentralizagio: diz que o servico de saude deve estar préximo de todos,
tendo a disposi¢ao os principais servi¢cos, o mais perto possivel de cada cidadao; e a Participagéo e
Controle Social, principio que visa garantir a participagéo da populagéo no processo de construgao
do SUS - o cidadao participa de decisdes sobre o funcionamento dos servigcos de saude, como
melhorias fisicas (predial, equipamentos, materiais); implantagcdo de novos servigos ou unidades de
saude, bem como local dessa implantagao; contratagdo de profissionais; o melhor horario de funcio-
namento de determinado servigo, ou seja, a participagao popular edifica a qualidade dos servigos e,
para estabelecer espaco institucional que possibilite a participacéo cidada, as Ouvidorias se fazem
presentes nas unidades de saude.

As Ouvidorias visam garantir o acesso do usuario aos seus direitos e facilitar sua comunicagao
com a instituicdo. As Ouvidorias se fortalecem e alcangam legitimidade através de cada cidadao que
deposita sua confianga em manifestar-se através desse canal e dos profissionais Ouvidores, que
devem exercer seu papel de forma independente, autbnoma e imparcial, comprometidos sempre
com o exercicio da cidadania e dos direitos e deveres do Estado.

O Ouvidor ¢é o profissional com qualificagdo técnica que conduz o processo de trabalho nas
Ouvidorias, contando com formacgao superior completa e certificagdo reconhecida pela Comissao
de Centralizagao das Informagdes dos Servigos Publicos do Estado de Sao Paulo — CCISP, além
de caracteristicas especificas: ser pessoa integra e imparcial. Ele deve nortear-se pelos principios
éticos e legais contidos na Lei n. 10.294, de 20 de abril de 1999, a Lei de Protegao e Defesa do Usu-
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ario do Servico Publico do Estado de Sao Paulo — Criagao das Ouvidorias, e no Decreto n. 60.399,
de 29 de abril de 2014, que dispde sobre a atividade das Ouvidorias e legisla¢gdes que regem as
Ouvidorias.

Um fato relativamente novo no conceito de atendimento é que o cidadao deve ser visto em sua
totalidade, de forma que possa receber um atendimento integro, conforme suas caracteristicas e/ou
necessidades pessoais e fatores do coletivo onde esta inserido, por isso o Ouvidor deve buscar se
aperfeicoar nao apenas em conceitos técnicos, mas também humanos.

Para produzir saude sao necessarios conhecimentos tradicionais, populares, cientificos,
filosoficos e até espirituais. A satde € um todo, ela precisa envolver todos os pontos que
formam uma pessoa; aspectos biolégicos, sociais, econdmicos, espirituais e psiquico, ou
seja, reconhecer o individuo de forma interdimensional (FLOSS, 2015).

A Humanizagéo se faz presente em todos os setores dentro de uma unidade de saude, em to-
dos os niveis (atengdo basica, ambulatorial e hospitalar) e em todas as esferas (municipal, estadual
e federal). Ela surge em 2003 com a PNH (Politica Nacional de Humanizagao).

A PNH traz uma nogédo ampliada de saude, busca pér em pratica os principios do SUS nos
processos didrios de trabalho e estimula a comunicacao entre gestores, colaboradores e usuarios.
E por meio da interface da Humanizago, seguindo suas diretrizes, que se analisam as condigcdes
técnicas que precisam ou podem ser qualificadas no modo de gerir e fazer saude.

A PNH investe em materiais, como cartilhas e manuais, para a formagcdo de multiplicadores e
apoiadores da PNH. Todo o material fica disponivel no site do Ministério da Saude. Grupos colabora-
tivos com interesse em realizar minicursos e oficinas de formagao podem acessar todos os materiais
e passarem a ser os condutores do exercicio da PNH dentro da instituigdo. Cada grupo sera o disse-
minador de informagbes e conhecimentos para os demais e responsavel por promover levantamento
de questdes do cotidiano e tracar agdes de intervengédo baseadas nas diretrizes da humanizagéo.

Programas de gestédo da qualidade e a busca por certificacao hospitalar estimularam o setor de
saude a aperfeigoar seus processos de gestado e a qualidade da assisténcia. Em 1999 foi instituida
a ONA, para avaliar a qualidade dos servigos das Instituicbes de Saude e para coordenar e gerir o
Sistema Brasileiro de Acreditacdo — SBA (CHAVES, BARBISA e MENEZES, 2019).

As manifestacdes registradas nas Ouvidorias geram indicadores de carater técnico que ser-
vem de insumo para a atuagdo da Humanizagao, como por exemplo: indicadores de satisfagédo e
insatisfacdo em relagao aos servigos prestados, qualidade do atendimento, tempo de atendimento,
condigdes da infraestrutura, disponibilidade de servigos e materiais. Ao mensurar e compreender os
aspectos apontados pelo cidadao, é possivel analisar, planejar e agir com objetividade e resolubili-
dade na causa raiz, o que traz assertividade e consequentemente qualidade no servigo final.

A articulagao integrada entre Ouvidoria e Humanizagéo permite que a garantia do acesso a sau-
de seja monitorada e ofertada sempre com melhoria, respeitando e reafirmando o compromisso de
contemplar e englobar o SUS, o cidadao e o estado em todos os seus niveis, dimensdes, principios,
direitos e deveres.
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2 HISTORIA DA OUVIDORIA

A Origem da Ouvidoria se deu na Suécia em torno de 1809 por meio do Ombudsman, que
significa “representante do povo”. A fungéo desse representante era receber as criticas do povo e
agir diante do Parlamento em favor da populagdo. Com o tempo, outros paises adotaram a ideia e
passaram a criar 0 cargo, com a nomenclatura e atribuicdes contendo algumas distingées (OUVI-
DORIAS FEDERAIS, 2019).

Ainda, conforme OUVIDORIAS FEDERAIS (2019), no Brasil, em meados do século XVI foi
nomeado o primeiro Ouvidor-Geral para garantir a aplicagéo das “leis da metropole”, cargo que
foi extinto com a Declaragéo de Independéncia em 1822. Na redemocratizagado, nos anos 1980, a
figura do Ouvidor reaparece com uma nova figuragéo, agora semelhante ao papel do Ombudsman,
para acolher as expectativas sociais e trabalha-las no ambito do Estado. Curitiba foi o municipio a
instituir a primeira Ouvidoria Publica brasileira e, logo a frente, houve a promulgacao da Constituicao
Federal de 1988.

Desde entao, a Ouvidoria Publica se desenvolve rapidamente, fortalecida em credibilidade e
autonomia.

Nesse sentido, as Ouvidorias Publicas que recolhem as denudncias da populagédo séo
um instrumento interessante para avaliar o desempenho das agéncias que obedecem a
estas caracteristicas. Neste caso, o incentivo a participacédo popular é visto também como
uma maneira eficiente de fiscalizar os governantes e promover o respeito e a garantia
dos direitos dos cidaddos. [...] Trata-se de uma defini¢do abrangente que engloba varios
aspectos da atividade de uma Ouvidoria. Algumas Ouvidorias se restringem a atos de ma
administracdo, enquanto outras estdo mais focalizadas na defesa dos direitos, ou até no
combate a corrupgdo (COMPARATO, 2016, p. 45 e p. 48).

Acompanhe a seguir a linha histérica da Ouvidoria no Brasil.
2.1 Linha Histérica da Ouvidoria no Brasil

* Meados de XVI - primeiro Ouvidor — destituido em 1822 com a Declaragdo de Indepen-
déncia do Brasil.

* 1980 - “Ouvidoria” — inspirada na instituicao sueca do Ombudsman.

* 1986 - criada a primeira Ouvidoria Publica brasileira no municipio de Curitiba.

* 1988 - promulgagao da Constituicdo Federal de 1988.

* 1995 - criada a Ouvidoria-Geral da Republica, como parte da estrutura do Ministério da
Justica.

* 1999 - o Estado de S&o Paulo promulgou a lei de prote¢do ao usuario do servigo publico,
determinando a criagcao de Ouvidorias em todos os 6rgaos publicos estaduais.

e 2003 - a Ouvidoria-Geral da Republica foi transferida para a estrutura da Controladoria-Ge-
ral da Uniao (CGU), posteriormente chamada de Ouvidoria-Geral da Unido (OGU), com
competéncia para exercer a coordenacao técnica do segmento de Ouvidorias do Poder
Executivo Federal.
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e 2004 - criacdo de Ouvidorias no Poder Judiciario e no Ministério Publico no dmbito da
Unido, dos Estados e do Distrito Federal e Territorios (pela Emenda Constitucional n. 45).

* 2017 - entra em vigor a Lei n. 13.460/2017, conhecida como Cddigo de Defesa dos Usua-
rios do Servigo Publico.

* 2018 - cria-se o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal (SisOuv) (pelo De-
creto n. 9.492/2018). A OGU ja expediu diversas instru¢gdes normativas, orientando a atu-
acao das Ouvidorias federais; as manifestagdes eventualmente recebidas pela OGU por
carta ou e-mail sdo prontamente inseridas no sistema e-OUV, integrante da plataforma
Fala.BR, pela equipe da CGCID/OGU.

e 2019 - conforme o Relatério de Gestao: Ouvidoria-Geral da Uniao (OGU) de 2019, emitido
pela Controladoria-Geral da Unido (CGU), chama a atengao a quantidade total de manifes-
tacdes recebidas pela OGU, ja que os numeros gerais do e-OUV aumentam a cada ano,
mas, em 2019, houve queda de 32%, em relagcdo a 2018, no nimero de manifestacoes.
Essa reducado de manifestacdes direcionadas a CGU deve-se, provavelmente, a adesao
de instituicbes ao sistema e-OUV, que permite direcionar a manifestagdo ao 6rgao ou en-
tidade competente.

e 2020 - 0 ano de 2020 foi marcado pelo inicio da pandemia de Covid-19 no Brasil, o que
impactou diretamente os nimeros referentes aos meios de atendimento: os atendimentos
presenciais foram suspensos em diversas unidades, mas os atendimentos telefénicos, por
midias eletronicas e cartas foram impulsionados. Conforme o Relatério de Gestao: Ouvi-
doria-Geral da Uniao (OGU) de 2020, emitido pela Controladoria-Geral da Unido (CGU),
em 2020 a OGU teve aumento de 130%, em relacao a 2019, no registro de manifestagées,
movimento inverso a tendéncia de queda observada nos anos anteriores. O grande nume-
ro de manifestac¢des relacionadas a pandemia de Covid-19 explica o fato.

Atualmente, ha Ouvidorias Publicas nos trés Poderes da Unido, dos Estados, do Distrito Fede-
ral e dos Municipios. O Poder Executivo Federal conta com mais de 300 Ouvidorias, espalhadas
pelos diversos 6rgaos e entidades e tratando de diversos temas, sob a coordenag¢do da OGU (OU-
VIDORIAS FEDERAIS, 2019).

Todo o processo de ampliacdo e desenvolvimento da Ouvidoria Publica no Brasil € impulsiona-
do concomitantemente pela participagéo social para a melhoria da gestao publica.

2.2 Definigao de Ouvidoria

A Ouvidoria é o canal que interliga a voz do cidadao a equipe gestora da instituicdo e que vem
crescendo dentro das organizagdes e se fortalecendo como ferramenta de gestéo. Os dados coleta-
dos geram uma gama de informagdes que podem conduzir a melhoria constante nos servigos pres-
tados. Assim como afirma a OUVIDORIA-GERAL DO ESTADO (2020, p. 3): “A Ouvidoria € um ins-
trumento de gestéo e de garantia da qualidade dos servigos publicos, com a finalidade de repercutir
a voz do cidadao dentro da administracéo e fortalecer o exercicio da cidadania”. Complementando
essa definicado temos que: “A Ouvidoria ndo deve ser confundida como mais um canal de atendi-
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mento ao publico. Tem diferengas significativas, um nivel diferenciado de gestédo da informacao e
capacidade para influenciar e envolver a Administragcdo Publica na busca da melhoria continua de
processos” (OUVIDORIA-GERAL DO ESTADO, 2020, p. 3).

A atividade da Ouvidoria nao se restringe apenas em seguir fluxos e processos de encaminha-
mentos das manifestacdes. Uma vez que lida com pessoas, € necessario desenvolver algumas ca-
racteristicas para melhor acolhimento do cidadao e conducéo das demandas que séo apresentadas.

A Lei n. 10.294/1999 e o Decreto n. 60.399/2014 norteiam o exercicio das Ouvidorias e Ou-
vidores das instituicbes publicas do Estado de Sao Paulo. A Ouvidoria deve ter independéncia e
autonomia para realizar suas atribuigcbes e deve ser transparente, se fazendo clara com o cidadao
sobre seus direitos. Todo processo de trabalho da Ouvidoria deve ser confidencial, assegurando a
imagem e dados dos envolvidos; imparcial na analise de todas informagdes e contextos, buscando
garantir uma solugéo definitiva da demanda; e, por fim, a Ouvidoria deve acolher e assegurar a
acessibilidade para que todos tenham atendimento integro (MANUAL DE BOAS PRATICAS — OU-
VIDORIAS BRASIL, 2015).

2.3 O Ouvidor

Na conducdo da Ouvidoria esta o Ouvidor, que é o representante do cidadao e o profissional
responsavel pelo recebimento, analise e direcionamento das demandas. E fundamental que o Ou-
vidor seja uma pessoa qualificada, com caracteristicas especificas, e atue de forma a respeitar os
principios legais e éticos da Ouvidoria e do oficio do cargo que assume.

Conforme FORNAZARO, PEREIRA e COELHO (2020), os principios das Ouvidorias determi-
nam algumas caracteristicas na atuagéo do Ouvidor. Para os autores mencionados, esse profissio-
nal deve saber ouvir com empatia, ter discricdo, senso critico e de urgéncia, ser proativo, propositivo
e ter uma conduta mediadora e estratégica. Indo mais a fundo, o MANUAL DE BOAS PRATICAS
— OUVIDORIAS BRASIL (2015) diz que, independentemente da formacao académica do Ouvidor,
seus valores e competéncias sao mais relevantes para o desenvolvimento do seu trabalho e que
a escolha desse profissional deve basear-se na sua reputagao e credibilidade dentro e fora da
organizagao, uma vez que o aprendizado interpessoal sera constante, ndo havendo espagos para
imodéstia e pré-julgamentos.

O Ouvidor lida diariamente com situagdes divergentes, e ter habilidade para mediar conflitos é
a chave para o atendimento bem-sucedido. A definicdo de CALMON (2013) para mediagao vai ao
encontro do papel do Ouvidor de elo entre usuario e gestao imparcial, ele diz que: “A mediagéo € a
intervencao de um terceiro imparcial e neutro, sem qualquer poder de deciséo, para ajudar os envol-
vidos em um conflito a alcancgar voluntariamente uma solugdo mutuamente aceitavel”. Um exemplo
pratico que auxilia no desenvolvimento dessa habilidade é conhecer os protocolos e regimentos
institucionais e legais, além de estar sempre atualizado e capacitado sobre os direitos e deveres do
cidadao e do governo, assim o Ouvidor estara munido e amparado de informagdes que vao ajuda-lo
na articulagdo com o cidadao e gestor. Algumas técnicas que podem auxiliar o Ouvidor no atendi-
mento: a escuta qualificada e a comunicagao assertiva.
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* Escuta Qualificada ou Escuta Ativa: € uma escuta com exceléncia, que se propde a
compreender ao maximo o que o comunicador esta querendo transmitir. E a forma de
acolher o usuario e refletir a empatia no atendimento que permite ao Ouvidor fazer uma
rica coleta de dados e viabiliza a identificacdo da causa real da demanda, fatores deter-
minantes para a resolutividade efetiva dos casos. Para aplicar a escuta ativa, o Ouvidor
deve evitar distragdes; fazer perguntas simples, mas que incentivem o relato em detalhes,
como: em que dia isso aconteceu?, como vocé chegou até o local?, me explique, com
calma, o que e como aconteceu; praticar a empatia; cuidar para que as emocdes pessoais
n&o sejam demonstradas; ouvir o relato livre de presuncdes e agir de maneira totalmente
imparcial. Essa técnica acolhe quem fala, transmite aceitacao, permite explorar informa-
¢coes concernentes e demonstra credibilidade e interesse em resolver (SPENGLER, 2021).

* Comunicacao Assertiva: o dialogo é a ferramenta mais eficiente para que os objetivos
sejam alcangados, por isso ele precisa ser de qualidade. “Um processo de comunicagao
assertivo e transparente fortalece a relagéo de confianga entre a organizagao e seu publico-
-alvo, gera valor e proximidade nos relacionamentos, possibilitando que os conflitos sejam
resolvidos na prépria organizacdo” (MANUAL DE BOAS PRATICAS - OUVIDORIAS BRA-
SIL, 2015, p. 66). Na pratica, a comunicagao assertiva se baseia em objetividade, é de suma
importancia que o Ouvidor conduza a comunicagao de forma que ela se mantenha no foco
do assunto. O Ouvidor pode fazer um resumo do que ouviu, assim da um norte no processo
da conversacao e centraliza os principais aspectos. O resumo faz com que os envolvidos
percebam o modo e o interesse do Ouvidor em focalizar e possibilita testar a compreensao
sobre o que foi falado (SPENGLER, 2021).

Por fim, a Ouvidoria e o Ouvidor seguem fundamentos determinados, mas que estdo em cons-
tante evolucado, pois lidam com pessoas. A técnica, a burocracia e a cidadania devem estar em
equilibrio e harmonia com a individualidade de cada cidaddo (MANUAL DAS OUVIDORIAS DO
SUS, 2014).

3 HUMANIZAGAO NA SAUDE

Filas matinais nas portas dos postos de saude para agendamento de consultas, anos na espera
de cirurgias, dificuldade de acesso a tratamentos, protocolos de atendimento engessados; esses e
outros fatores acenderam um alerta e impulsionaram a evolugéo no modo de gerir a saude.

Conforme SOUZA (2017, p. 15), “... o conceito humanizagao passou a ser destaque para a
reconstrucdo das praticas de saude no Brasil, devido aos iniumeros problemas do SUS e aos obs-
taculos apresentados na assisténcia a saude”; ele segue dizendo que, de acordo com OLIVEIRA et
al. (2006), “houve a necessidade de humanizar o cuidado, a assisténcia, a relagdo com o usuario
do Servigo de Saude”.

Em 2003 ¢ instituida a PNH — Politica Nacional de Humanizagao, que, potencializando o con-

248 | Revista Cientifica da Associagéo Brasileira de Ouvidores/Ombudsman — Anos 4-5 - n°® 4 - 2021-2022

ceito de humanizagao nas praticas de saude, concretiza a pactuagao de todas as instancias do SUS
(SOUZA, 2017).
Sobre a atuagdo da PNH em relagéo aos servicos de saude temos que:

A Politica Nacional de Humanizagao (PNH) existe desde 2003 para efetivar os principios
do SUS no cotidiano das praticas de atengéo e gestao, qualificando a saude publica no
Brasil e incentivando trocas solidarias entre gestores, trabalhadores e usuarios. A PNH
deve se fazer presente e estar inserida em todas as politicas e programas do SUS. Pro-
mover a comunicagao entre estes trés grupos pode provocar uma série de debates em
direcdo a mudangas que proporcionem melhor forma de cuidar e novas formas de organi-
zar o trabalho (MINISTERIO DA SAUDE, 2017).

Os anos iniciais da PNH destinaram-se criar os alicerces da humanizagdo como politica publica.
Com atividades extensivas, houve sensibilizagdo e mobilizagdo de servigos de saude, trabalhado-
res, gestores e usudrios para a sustentagao tedrico-metodoldgica. A partir de 2006, foram iniciadas
atividades mais intensivas, como a articulagao sistematizada para formacao de apoiadores e mul-
tiplicadores, por exemplo. Uma das perspectivas da PNH foi ampliar a institucionalidade nas Se-
cretarias Estaduais e Municipais de Saude. A descentralizagado e a responsabilidade compartilhada
entre os agentes e 6rgaos de saude de todos os niveis de atengéo a saude (primaria, ambulatorial e
hospitalar) e esferas (municipal, estadual e federal) foram determinantes para a experimentacao e a
sustentacado do HumanizaSUS (PNH). No decorrer de seus dezoito anos de implantacao, o que tem
estimulado e auxiliado o processo continuo de automatizagao e aprimoramento da aplicabilidade
da humanizacao no cotidiano da saude sao as coordenagdes locorregionais, Camara Técnica de
Humanizacgao (CTH) e Grupo de Trabalho de Humanizagao (GTH), que sao espacgos coletivos orga-
nizados, participativos e democraticos, que assim permitem a experimentagcéo da cogestéo e cursos
de formacgéao, que também sdo uma estratégia de intervencao e de experimentacao de diretrizes,
método e dispositivos da PNH em toda a rede do SUS (PASCHE, PASSOS e HENNINGTON, 2010).

Por ser uma politica, a Humanizagao se faz presente em todos os setores de uma organizacao.
Desde sua instituicdo em 2003, a PNH se mostra como ponto de referéncia para as praticas de
saude e estimula a comunicagao entre usuarios, trabalhadores e gestores, colocando todos como
responsaveis e criadores do processo de cuidado (SILVA, 2019). Ela tem como principios:

* Transversalidade
* Indissociabilidade entre Atengcao e Gestao
* Protagonismo, Corresponsabilidade e Autonomia dos Sujeitos e Coletivos

O HumanizaSUS, também conhecido como PNH, estabelece a participacao e a revisao coletiva
do ambiente onde se esta e do trabalho que se exerce ou de que se usufrui. A PNH dispbe de algu-
mas cartilhas para auxiliar na instituicdo de seus métodos, uma delas trata de como compor o GTH
— Grupo de Trabalho de Humanizagao nas organizagdes de saude, para exercer a dindmica de co-
letividade. Segundo a cartilha da PNH de 2004: “O Grupo de Trabalho de Humanizagao (GTH) € um
encontro de pessoas interessadas em discutir o proprio servico em que trabalham ou que utilizam”.

Revista Cientifica da Associagao Brasileira de Ouvidores/Ombudsman —Anos 4-5 - n° 4 - 2021-2022 | 249



Ela ainda diz que: “Diferentes visdes sobre o0 mesmo problema ajudam a ampliar a percepgao das
diversas dimensdes implicadas”.

Conforme a Politica Nacional de Humanizagao (2015), suas diretrizes compreendem orienta-
¢oOes clinicas, éticas e politicas; sao elas:

* Acolhimento: feito de forma coletiva (pessoas, ambiente e recursos); deve traduzir as sin-
gularidades de cada um no entendimento de salde e suas necessidades.

* Gestao Participativa e Cogestao: traz o colaborador como gestor do seu espaco, para
que cada um entenda sua corresponsabilidade dentro do ambiente e processo em que atua
e como seu trabalho interfere na qualidade e seguranca dos servigos prestados ao usuario.

¢ Ambiéncia: trabalha a realidade do local e as necessidades do procedimento e do usuario
para oferecer espagos acolhedores.

¢ Clinica Ampliada e Compartilhada: relune recursos e saberes, leva em consideracao a
pessoa como um todo, permite o atendimento multidisciplinar para o diagndstico certeiro.

* Valorizagado do Trabalhador: integra o colaborador no processo de tomada de decisdo
confiando em sua qualificagcao e seus conhecimentos.

* Defesa dos Direitos dos Usuarios: assegura que o usuario tenha acesso aos seus direitos.

Essas diretrizes condicionam os trabalhos de humanizagéo e sdo capazes de produzir mudan-
¢as na maneira de gerir e cuidar, promovendo assim o atendimento qualificado. Considerando o
apresentado pela PNH sobre a eficiéncia de suas diretrizes, pode-se dizer que é possivel ter expe-
riéncias positivas e boa funcionalidade dos servigos do SUS quando sao seguidas as orientagbes
dispostas na PNH por meio de seus métodos, principios e dispositivos.

4 OUVIDORIA E HUMANIZAGAO COMO FERRAMENTAS DE GESTAO

A Ouvidoria e a Humanizagao sao instrumentos com alto potencial e, ao associar seus concei-
tos, tem-se uma ferramenta que oferece interfaces para intervir no modo de produzir saude.

Para viabilizar a associagao entre Ouvidoria e Humanizagéo, a metodologia sugerida sera des-
crita a seguir, além de se tratar de uma experiéncia ja vivenciada pela autora em uma instituicao.

O Grupo de Trabalho de Humanizagao, composto por colaboradores de diversos setores da uni-
dade de saude, promove rodas de conversas para coletar pontos de vista técnicos dos profissionais
sobre a funcionalidade dos fluxos e processos de trabalho no dia a dia. O Ouvidor participa apre-
sentando os indicadores resultantes da acolhida aos usuarios na participacao social na Ouvidoria
(resguardando a confidencialidade legal da Ouvidoria). Nessa integragao, séo elencados os pontos
fortes a serem aperfeicoados, os fracos a serem revistos e as agcdes — amparadas nas diretrizes da
PNH — que vao ao encontro do que se elencou.

Por meio de reunides periddicas, em conjunto com a equipe gestora, o grupo técnico de
humanizagéo apresenta e analisa os pontos elencados e as agdes propostas, em seguida de-
senvolve um plano de agdo com dados como: problematica, objetivo, agédo corretiva ou de aper-
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feicoamento, quem ou qual setor sera responsavel pela realizagao das atividades do plano e seu
prazo de execugao.

A figura abaixo apresenta a metodologia da associagao entre Ouvidoria e Humanizagao des-
crita acima:

Figura 1 - Processo de Integragao entre Ouvidoria e Humanizagao

Colaboradores GTH (ponto de vista técnico Quvidoria (ponto de vista do usuario - quem
dos profissionais - quem realiza o servigo) usufrui do servico)
Identificagdo de Pontos Fortes Identificagdo de Pontos Fracos |dentificacdo de possiveis agbes

corretivas ou de aperfeicoamento

Andlise dos resultados e das agdes propostas Planejamento sobre o que, como, quem e quando fazer

Desenvolvido com base na problematica,
condi¢cdes da unidade e diretrizes da PNH

Figura da autora, 2021.
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5 CONSIDERAGOES FINAIS

Ainstituicdo que visa oferecer salde de qualidade para o usuario precisa colocar em foco a se-
guranca e o bem-estar do paciente, baseando-se na legalidade de que a saude é um direito basico
de todos e nos principios do SUS em toda a sua complexidade e abrangéncia.

O mecanismo de aproximacao entre Ouvidoria e Humanizagio auxilia na administracdo de
processos como um todo, trabalhando ativamente os pilares da PNH. Ele permite uma vis&o micro
e macro do cotidiano dentro da instituicdo, o que possibilita identificar, rever e planejar mudangas
necessarias para a evolugéo da qualidade nos servigos de saude e favorece uma gestao articulada,
integrada e compartilhada, garantindo ao cidadao alta resolubilidade no cuidado com a saude.

O assunto abordado neste artigo esta longe de ser totalmente explorado, a saide é um campo
amplo e em constante desenvolvimento e evolugdo. A cada dia novos desafios surgem, que exigem
aprofundamento da literatura e das técnicas existentes, bem como novos saberes e tecnologias
sobre modos de cuidar.
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A PSICOLOGIA NAS OUVIDORIAS: INTERLOCUGOES ENTRE O SABER
DO PSICOLOGO E O FAZER DO OUVIDOR
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Resumo

Este trabalho aborda como se desenvolve a atuagédo de profissionais da psicologia em Ou-
vidorias no Brasil. Para tanto, foi enviado convite aos Ouvidores cadastrados na Associacao
Brasileira de Ouvidores/Ombudsman (ABO) e no Férum Nacional de Ouvidores Universita-
rios e de Hospitais de Ensino (FNOUH), direcionado aos profissionais psicélogos, com o link
de um questionario on-line para participagao no estudo. As respostas do questionario com
cinco perguntas foram analisadas por meio da andlise de conteudo de BARDIN (2016). A
partir dessa analise foi possivel compreender como tém ocorrido a insergéo e as praticas de
profissionais psicélogos em Ouvidorias. Entre os resultados encontrados, pode-se afirmar
que a escuta qualificada é o principal beneficio que a formagdo em psicologia proporciona
ao psicologo que atua como Ouvidor e que as praticas desenvolvidas pelo psicélogo-Ouvidor
se assemelham as de um psicélogo que atua na area organizacional. Em relagédo aos limites
da atuagao da psicologia, ndo houve consenso quanto as praticas psicolégicas realizadas.
Conclui-se que a atuagéo de psicélogos em Ouvidorias é pertinente e aponta-se a necessi-
dade de novos estudos que aprofundem o conhecimento sobre as praticas desenvolvidas por
psicologos que desempenham a funcdo de Ouvidores.
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Abstract

This work addresses the work performance of psychologists in the Ombudsman in Brazil. An
invitation has been sent to registered Ombudsmen at Associagdo Brasileira de Ouvidores/
Ombudsman (Brazilian Association of Ombudsman / Ombudsman — ABO) and at the Férum
Nacional de Ouvidores Universitarios e de Hospitais de Ensino (National Forum of University
Ombudsmen and Teaching Hospitals — FNOUH), addressed to professional psychologists,
with a link to an online questionnaire for participation in the study. Responses, that consisted
in five questions, were analyzed using content analysis by BARDIN (2016). From this analysis,
it was possible to understand how the insertion and practices of professional psychologists
have taken place. As results found, it can be stated that qualified listening is the main benefit
that training in psychology provides to the psychologist who acts as an Ombudsman and that
the practices developed by the hearing psychologist are similar to those of a psychologist who
works in the organizational area. As for the limits of psychology’s reach, there was no con-
sensus regarding the psychological practices carried out. It has been concluded that the per-
formance of psychologists in Ombudsman services is pertinent and there is a need for further
studies exploring practices developed by psychologists who acts as Ombudsmen.

Keywords: Ombudsman. Psychology. Qualified listening.
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1 INTRODUGAO

Sabe-se que nos diversos espacos em que se consolidam Ouvidorias, o perfil do profissional
que atua no cargo de Ouvidor estara diretamente relacionado a materializagdo do papel dessas
Ouvidorias como canal de dialogo entre o cidadao e as instituicdes. Para isso, é esperado um perfil
de Ouvidor em que podem ser destacadas as seguintes caracteristicas: “[...] discrigdo, empatia,
equilibrio emocional, persuaséo, bom senso, ser bom ouvinte, ter senso de urgéncia, paciéncia no
trato com o publico, cooperagao, tenacidade, disciplina, boa comunicagao oral e escrita” (BERTA-
CHINI, 2019, p. 20).

A partir de autores pesquisados por PEREIRA (2013), atributos morais e profissionais, tan-
to técnicos como de habilidades, sdo essenciais para a profissdao de Ouvidor. Mas o profissional
deve, ainda, contar com caracteristicas de personalidade compativeis ao exercicio do cargo, além
da capacidade de ouvir (atentamente e de forma neutra), que faz parte da esséncia da profissao;
do conhecimento dos servigos e produtos prestados; da missao, visdo, valores, objetivos, cenario
e clima organizacional. Dentre as principais caracteristicas indicadas pelos autores, destacam-se
sensibilidade, empatia, proatividade e capacidade para analise critica dos fatos.

Sabendo quais sao os atributos esperados em um Ouvidor, pretende-se pensar a interlocugao
entre psicologia e Ouvidoria. Visamos apresentar como se desenvolve o trabalho de profissionais da
psicologia que atuam em Ouvidorias no Brasil, assim como pensar as aproximagdes dessas duas
areas, uma vez que a Ouvidoria se configura como um novo campo de atuagéo do profissional de
psicologia e, por essa razao, ha a necessidade urgente de pesquisas que produzam conhecimento
nessa area ainda tdo carente de dados.

Nas pesquisas realizadas na literatura existente acerca da insergdo de psicologos em Ouvi-
dorias, foram encontrados poucos dados, indicando a caréncia de estudos e publicagbes sobre o
tema. Dos resultados encontrados, soube-se da atuacao de psicélogos em Ouvidorias hospitalares
(CARVALHO; SANTANA; SANTANA, 2009), universitarias (LAPENDA; ROMILDO; MARCELINO,
2010), e de acolhimento a mulher em situagéo de risco (FRANCISCO; CAMARGO, 2017). Sabe-se,
portanto, que ja existem psicdlogos atuando nesses espacos e que sdo diversas as possibilidades
de atuacao.

Nessa dire¢ao, o presente estudo visou descobrir quais sdo suas praticas e quais os caminhos
trilhados pelos profissionais nesse novo espaco. Este trabalho trata, portanto, da indicagdo de um
entre tantos caminhos possiveis para a atuagao de psicélogos. Defende-se a possibilidade de o pro-
fissional psicélogo ocupar e ainda qualificar as atividades de um campo que ja é ocupado por uma
enorme diversidade de outros profissionais. Nao existe formacao especifica exigida para quem atua
como Ouvidor, tampouco formacgéao indicada como sendo a mais adequada, mas o perfil esperado
para o cargo assemelha-se ao da formagéo do psicologo. Nao se pretende aqui indicar que apenas
psicélogos possam atuar em Ouvidorias, nem apontar que esta seja a formagao mais adequada,
mas relacionar a natureza da profissao de psicélogo com as fungdes de Ouvidor.

No que se refere as aproximacdes, por exemplo, o olhar atento com sensibilidade e neutralida-
de, a escuta empatica, a ética e o acolhimento das pessoas que chegam, sem deixar de perceber
suas singularidades, sao pressupostos de ambas as atuagbes e demonstram o que ha de mais
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comum entre elas: a delicadeza no cuidado com o outro. Por isso, acredita-se que a Ouvidoria seja
mais uma possibilidade de atuagéo do profissional psicélogo e objeto de investigagdo desta pesqui-
sa: quais sao as praticas e limites dos psicélogos que atuam em Ouvidorias? Tentaremos também
conhecer como tem ocorrido a insergao do profissional psicologo em servigos de Ouvidorias, investi-
gar quais abordagens tedrico-técnicas sao mais frequentemente utilizadas por profissionais psicolo-
gos que atuam nessa area e saber em que a formagéao em psicologia auxilia na atuagao do Ouvidor.

As praticas ja realizadas e utilizadas por psicélogos em Ouvidorias foram analisadas e cate-
gorizadas e podem ser importantes para se pensar uma inser¢ao mais efetiva da psicologia nesse
campo de atuagao.

2 DESENVOLVIMENTO
2.1 Procedimentos Metodolégicos

A pesquisa configurou-se como qualitativa, que nao procura enumerar e/ou medir os dados es-
tudados, tampouco usar de instrumental estatistico na analise dos dados. Envolve a obtengao de
dados descritivos sobre pessoas, lugares e processos interativos pelo contato do pesquisador com
a situagao estudada (CARDANO, 2017), procurando compreender por amostragem os fendbmenos
a partir da expressao do ponto de vista dos participantes da pesquisa. A producao de dados do
presente estudo foi realizada por meio de questionario que visou conhecer os aspectos da atuagéo
de psicélogos que trabalham em Ouvidorias.

Para tanto, foi feito contato com gestores da Associagao Brasileira de Ouvidores/Ombuds-
man (ABO) e do Férum Nacional de Ouvidores Universitarios e de Hospitais de Ensino (FNOUH),
momento em que foram explicitados a pesquisa e seus objetivos, incluindo o envio do projeto.
Também foi solicitada a divulgagédo da presente pesquisa aos Ouvidores psicélogos cadastrados
na Associacao e no Férum, convidando-os a participar do estudo pelo link do questionario. Foi uti-
lizado como critério de incluséo os profissionais psicélogos que atuam em Ouvidorias de qualquer
natureza. O periodo de preenchimento do questionario foi durante o més de novembro de 2020.
Obtivemos o retorno de 8 participantes, porém sé consideramos as respostas de 6, pois 2 deles
nao tinham formacao em psicologia. Trouxemos as falas dos participantes nomeando-os de P1,
P2, P3, P4, P5 e P6.

O método de producio de dados foi o envio de questionario eletrbnico aos participantes por
meio da plataforma Google Formularios, com as seguintes questdes: como aconteceu sua inser-
¢ao na Ouvidoria; quais as abordagens tedrico-técnicas mais frequentemente utilizadas; em quais
atividades vocé tem se envolvido; quais os limites da atuagéo do psicélogo em Ouvidoria; e o0 que
sua formagao em psicologia auxilia na sua atuagdo como Ouvidor?

A analise dos dados produzidos pelos questionarios foi feita pela técnica Analise de Conteudo
(AC) de BARDIN (2016), que auxilia na descricao objetiva, sistematica e qualitativa do conteudo
manifesto nos questionarios. A criagdo das categorias deu-se de acordo com as tematicas das
perguntas, em uma proposta de categorias pré-emergentes.
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2.2 Resultados e Discussao

Para possibilitar a analise, os resultados foram organizados em categorias, em consonancia
com os objetivos e de acordo com os seguintes aspectos: forma de inser¢ao na Ouvidoria; aborda-
gens tedrico-técnicas utilizadas; atividades exercidas na Ouvidoria e limites da atuagao do psicologo
em Ouvidoria; e a formagéo em psicologia auxiliando na atuagéo de Ouvidor.

2.2.1 Forma de inser¢ao na Ouvidoria

No que tange a este aspecto, os participantes da pesquisa foram inseridos nas Ouvidorias por
indicagéo e convite dos diretores, por transferéncia de cargo ou promocgao, ou por elaboragéo de
projeto para instituir a Ouvidoria por parte do préprio profissional, conforme as afirmagdes a seguir:
“Fiz um projeto para criar a Ouvidoria da minha instituicdo. Apresentei para o diretor e estou como
Ouvidora ha oito anos” (P2). “A minha inser¢do ocorreu por indicagdo da dire¢do da instituigao,
por entender que eu seria a servidora que possuia perfil para o trabalho de Ouvidora” (P1). Assim,
tanto P1 como P2 foram inseridas nas Ouvidorias de instituicdes em que ja atuavam anteriormente.
Sabe-se que o conhecimento sobre a instituicdo ndo esta necessariamente vinculado a atuagao
prévia. Porém, para a atuagdo como Ouvidor é necessario que se conhega a instituicdo de forma
sistémica, com todos os seus processos, fluxos de informacgdes, interesses e valores para conseguir
compreender os verdadeiros valores envolvidos nas demandas da Ouvidoria (LIMA, 2010). Ainda, o
Ouvidor, para ser eficiente, deve se preparar com amplitude, estudando seu contexto de insergao,
a legislacao vigente, cultura e clima organizacional (BRITO; AGUIAR, 2019).

2.2.2 Abordagens teérico-técnicas utilizadas

Quanto as abordagens tedrico-técnicas mais frequentemente utilizadas pelos profissionais na
atuacdo em Ouvidoria, foram relatadas técnicas de entrevista, comportamentais e de mediagéo de
conflitos. Além delas, posicionamentos e habilidades desenvolvidos na formagdo em psicologia,
como a escuta qualificada e empatica, paciéncia, sensibilidade e acolhimento, que ndo sao exclusi-
vos do campo da psicologia, mas exigidos de todos os Ouvidores. De acordo com P4, sua aborda-
gem é a humanista: “Fago acolhimento, mediag¢do, plantao psicolégico e utilizo a minha tendéncia
atualizante diariamente”. Ja P3 afirma: “Realizo acolhimento e escuta qualificada, minha aborda-
gem de atuagéo é a psicanalise’.

Quanto as bases tedricas utilizadas, como mencionado acima, surgiram nas respostas a psi-
cologia humanista e a psicandlise. Sobre a postura diante da escuta na abordagem psicanalitica,
entende-se que o encontro terapéutico acontece com a oferta do analista de uma escuta “[...] do
modo pelo qual as intensidades da existéncia afetam aquele que lhe fala, o que pressupde que este
— 0 analisante — perceba um acolhimento sensivel da parte do psicanalista” (KUPERMANN, 2008,
p. 115). Ao acolher o outro e se abrir para ele, deixando espaco para sua fala e afeto, se esta falando
“com” outro. Falar “com”, de acordo com o autor acima, implica “[...] o estabelecimento de um espa-
¢o de jogo para o qual influem ndo apenas o conteudo do que é dito, mas também o tom de voz, o

Revista Cientifica da Associagao Brasileira de Ouvidores/Ombudsman —Anos 4-5 - n° 4 - 2021-2022 | 259



ritmo da fala, bem como a gestualidade que a acompanha, os siléncios e os risos” (KUPERMANN,
2008, p. 121), exigindo do psicanalista o eficaz exercicio da sua sensibilidade. Além disso, segundo
o autor, o desafio aos psicanalistas ainda é o de escutar, disponibilizando-se de maneira sensivel
a “[...] experiéncia de afetagdo mutua capaz de acolher o outro em sua diferenga” (KUPERMANN,
2008, p. 123).

Na psicologia humanista, a Abordagem Centrada na Pessoa (ACP), de Carl Rogers, tem como
proposta a promogao de relagdes interpessoais autbnomas e humanizadas, sugerindo a construgéo
de atitudes de consideragéao positiva incondicional (o que significa aceitar e receber calorosamente
cada experiéncia trazida pelo cliente, entendendo-o como uma pessoa individualizada e aceitando
que ele tem um jeito proprio de ser, com escolhas e caminhos proprios), empatia e autenticidade
como principais caracteristicas (BACELLAR; ROCHA; FLOR, 2012). O plantao psicolégico realiza-
do por um dos participantes € uma técnica de atendimento breve proveniente dessa teoria e, segun-
do ele, tem como objetivo estabelecer cuidado baseado em escuta atenta, empatica, com énfase na
experiéncia que o paciente apresenta. Essa atividade sera mais bem explicitada no item a seguir.

2.2.3 Atividades exercidas e limites da atuagao do psicélogo em Ouvidoria

Observamos, pelas respostas dos participantes, que os profissionais exercem atividades para
além das que envolvem a Ouvidoria, como programas, treinamentos e avaliagdes. P6 afirma:
“Também sou responsavel por outros programas (Saude Mental, Preveng¢do de Violéncias, Con-
trole e Tratamento do Tabagismo)”. E conforme P3: “Atualmente, na area de Ouvidoria, desen-
volvo atividades como avaliadora externa no projeto de Acreditagdo Institucional de Ouvidorias
do SUS”. Podemos observar, a partir desses relatos, uma certa similaridade entre as atividades
exercidas pelos Ouvidores com as que realiza um psicologo organizacional.

De acordo com BASTOS et al. (2012), o psicélogo organizacional tem como foco central da
sua atuagao a promogao de condi¢des que possibilitem o crescimento dos sujeitos e da organi-
zagao. Suas principais atividades sao dirigidas a partir dos diagnésticos dos problemas organiza-
cionais, para entdo elaborar instrumentos que desenvolvam a organizacdo de forma sistémica.
Exemplos desses instrumentos s&o as politicas e programas de saude ocupacional da organiza-
¢ao, agdes de assisténcia psicossocial que facilitem a integracdo do trabalhador na organizagéao,
treinamento e atividades de desenvolvimento de pessoal elaborados entre psicologo e equipe
multiprofissional (BASTOS et al., 2012).

Nessa direcao, sabe-se que a facilitagcao das relagdes e a mediacao de conflitos sdo elemen-
tos-chave na atuagao em Ouvidorias, assim como ja mencionado pelos participantes. De acordo
com CAIRO (2013), o psicologo organizacional é aquele que tem como funcao estudar e atuar
como facilitador das relagdes entre pessoas e organizagoes, contribuindo para o desenvolvimento
de ambas, intervindo nos processos de trabalho, na mediagéo de conflitos, na cultura organiza-
cional, nos intercambios comunicativos e estudando o significado do trabalho com todas as suas
peculiaridades. Os processos de mediagao de conflitos sdo mecanismos que tém como objetivo
manter em equilibrio os complexos sistemas de interesses, como os das relagdes trabalhistas ou
ainda relagbes profissionais, que se caracterizam por relacées de poder entre grupos dentro das
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organizagobes, tendo elas uma légica dual de afrontamento, negociagdo ou acomodacéo (BAS-
TOS, 2005).

Para a resolugao de conflitos acontecer, de acordo com NELSON (2018), objetivos comuns
devem ser criados por um terceiro para as partes envolvidas, estimulando a cooperacgéo e, poste-
riormente, propondo concessodes reciprocas por meio da mediagéo, do entendimento e do didlogo.
Considera-se relevante entender que a funcdo do Ouvidor esta centrada em sua habilidade para
estabelecer o equilibrio no didlogo, atentando para que as questbes sejam tratadas com educacao e
bom senso. Para isso, as habilidades de comunicacgao interpessoal do Ouvidor, sua postura, clareza
das palavras, o tom de voz amigavel, uso equilibrado dos gestos e a pontualidade nas intervengdes
permitirdo que a mediagdo aconteca para a resolugao do problema (NELSON, 2018).

De acordo com MULLER, BEIRAS e CRUZ (2007), o mediador tem a fungéo de auxiliar os
conflitantes a entrarem em acordo voluntariamente, quando ele é o administrador das negociagdes,
organizando as questdes a serem resolvidas. Ainda, acredita-se que o mediador deve ser imparcial
e qualificado, disposto a encontrar “solugdes criativas e alternativas para o conflito” (MULLER; BEI-
RAS; CRUZ, 2007, texto digital).

Outro aspecto que se pode observar a partir das respostas dadas aos questionarios € uma
caracteristica essencial da Ouvidoria, no que diz respeito a potencialidade para a promog¢ao de me-
Ihorias, que inclusive consta no Cédigo de Etica do Ouvidor: “Buscar a corregdo dos procedimentos
errados, evitando a sua repeticdo, estimulando, persistentemente, a melhoria da qualidade na ad-
ministragdo em que estiver atuando” (ABO, 1997, texto digital).

A partir do entendimento de que a Ouvidoria tem a capacidade de liderar mudancas, podemos
pensar na sua poténcia de “metamorfose” e ainda considerar a problematizacéo da funcao de Ouvi-
dor, assim como a do psicologo. De acordo com KASTRUP (2007), a formagéo que é atravessada
por politicas inventivas, onde ha o aprender a aprender, se mantém viva. Nao se deve perder a
condigao de aprendiz. Segundo a autora, formacao e aplicagdo andam juntas e € mantida a tensao
permanente entre agao e problematizagdo. Nesse sentido, PEREZ et al. (2010) nos trazem que,
além de solucionar problemas, eles também devem ser trabalhados, em permanente reflexdo e
criagdo de quais praticas sdo essas, a partir de quais estatutos de verdade e com quais efeitos.

Atividades designadas como “acolhimento psicoldgico para servidores” e “plantdo psicologico”,
desempenhadas por dois dos profissionais, chamaram nossa atencdo. O participante que relata
realizar plantdo psicolégico menciona que, dentro de sua abordagem de atuaco, a Terapia Cen-
trada na Pessoa/Cliente (ACP), de Carl Rogers, designa como plantao psicoldgico as situa¢des em
que a atengdo é voltada para a pessoa e para a demanda que ela traz naquele momento. Segundo
o participante, acredita-se que ‘[...] a pessoa tem condigcbes de se perceber e mudar no tempo dela.
Utilizamos a tendéncia atualizante, que consiste em ter empatia, ser congruente e ter aceitagao
condicional positiva e as condigbes basicas para coloca-la em pratica” (P3).

Outro participante relata que entre suas atividades esta o acolhimento psicoldgico para servido-
res e para recém-aposentados. Os acolhimentos psicoldgicos foram iniciados a partir da pandemia
de Covid-19, com o intuito de prestar assisténcia aos servidores de uma Secretaria Regional de
Saude. Sao teleatendimentos que também podem ser presenciais ou em grupos, de acordo com
as necessidades dos servidores. Segundo o participante, nos encontros sao trabalhados assuntos
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como: autoestima, autoconhecimento, fragilidades e potencialidades em relagéo a equipe de traba-
Iho, percepgéo, rede de apoio emocional, funcional e necrolégio, entre outros. A atividade é relatada
como uma experiéncia que gerou resultados bastante positivos entre praticas de Ouvidoria e de psi-
cologia. Em sua visdo, considerando as vulnerabilidades que foram observadas em consequéncia
da pandemia, o processo de acolhimento psicoldgico ‘[...] trouxe a possibilidade de sensibiliza¢éo,
partilha e acolhimento das vivéncias. Todo o trabalho desenvolvido trouxe o desafio de uma atua-
¢éo psicoterapéutica, possibilitando melhorias na satde mental e qualidade de vida para todos os
envolvidos, de forma inovadora [...]” (P5).

Quanto aos limites de desempenho do profissional do psicélogo que atua em Ouvidoria, de
acordo com o que foi mencionado acima sobre as praticas psicoldgicas envolvidas no trabalho de
alguns dos profissionais, podemos observar que ha os que entendem que é possivel assumir as
duas fungbes dentro da Ouvidoria. Porém, ha relatos de outros que pensam que os objetivos da
Ouvidoria sao distintos dos objetivos das praticas psicoterapicas, portanto percebendo que seu
trabalho na Ouvidoria tem como limite o acolhimento, sem que haja intervengdes psicoterapéuticas,
conforme as falas a seguir:

Entendo que o psicélogo tenha como limite a atuagdo enquanto Ouvidor e ndo como pro-
fissional da psicologia. Os conhecimentos da psicologia irdo contribuir para essa atuagéao.
Ele deve estar atento a problematica apresentada, para tentar auxiliar, encaminhar e/ou
resolver de forma mais agil e resolutiva possivel. Psicologia e Ouvidoria sdo atuagbes
bem distintas (P6).

E conforme P1, “o tratamento da Ouvidoria é sobre a questdo a ser resolvida e nao sobre o
sujeito”.

2.2.4 O que sua formagao em psicologia o auxilia na atuagao de Ouvidor?

“E a escuta que nos leva ao mundo. E é a escuta que nos leva ao outro” (BRUM, 2009, texto
digital). No que tange a formagao em psicologia e as aproximag¢des com a Ouvidoria, a escuta qua-
lificada foi unanimidade entre as respostas. A pergunta “O que sua formagao em psicologia o auxilia
na atuacao de Ouvidor? foi a que os participantes se sentiram mais a vontade para responder, fato
que nos chamou a atengao, corroborando a nossa ideia sobre as contribuicdes da psicologia para
a area da Ouvidoria.

Ouvir! Trata-se de uma das praticas mais importantes da Ouvidoria e, de acordo com PEREIRA
(2013, texto digital), “[...] saber ouvir, exatamente o que e como esta sendo dito, sem acrescentar
ou reduzir — o cuidar do ouvir, sem preconceito de quem ouve e sem tomar partido ou conclusdes
precipitadas” € umas das principais caracteristicas profissionais de quem ocupa o cargo de Ouvidor.
As dimensobes essenciais para o bom exercicio da fungdo de Ouvidor, como o encontro, 0 ouvir € 0
acolhimento, s&o intrinsecas a formagao do psicologo, apresentando-se as condi¢des basicas para
a assuncgao desta nova possibilidade de atuagao, a de Ouvidor.

Vamos nos deter um pouco mais sobre a escuta, uma vez que ela foi apresentada por todos os
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participantes. Para isso temos primeiramente que diferenciar ouvir de escutar. Ouvir é a capacidade
do sistema auditivo, faculdade sensorial e passiva (DUNKER; THEBAS, 2019). E a captagdo so-
nora dos sons, dos ruidos da rua, das falas em um auditério, aula, palestra ou reunido. Ja escutar,
do latim auscultare, de acordo com o dicionario MICHAELIS (2015, texto digital), significa “ouvir
prestando atencao; prestar atencdo ou dar atencao a”. Segundo Eliane Brum, jornalista que se diz
muito mais “escutadeira” do que “faladeira”, escutar € mais do que ouvir. Escutar, segundo a “rara
jornalista” (MARIANO, 2011, texto digital), é:

[...] se arriscar. E se abrir para a possibilidade do espanto. Escancarar-se para o mundo
do outro — e também para o outro de si mesmo. Escutar é talvez a capacidade mais fas-
cinante do humano, porque nos da a possibilidade de conexao. [...] Escutar de verdade
implica despir-se de todos 0s seus preconceitos, de suas verdades de pedra, de suas
tantas certezas, para se colocar no lugar do outro. Seja o filho, o pai, 0 amigo, 0 amante.
E até o chefe ou o subordinado. O que ele realmente estd me dizendo? [...] Escutar de
verdade é se entregar. E esvaziar-se para se deixar preencher pelo mundo do outro. E
vice-versa. Nesta troca, aprendemos, nos transformamos, exercemos esse ato purificador
da reinvengéao constante. E, o melhor de tudo, alcangamos o outro. Acredite: ndo ha nada
mais extraordinario do que alcangar um outro ser humano. Se conseguirmos essa proeza
em uma vida, ja tera valido a pena. Escutar é fazer a intersec¢éo dos mundos. Conectar-
-se ao mundo do outro com toda a generosidade do mundo que € vocé. Algo que mesmo
deficientes auditivos sao capazes de fazer. (BRUM, 2009, texto digital)

Portanto, cabe-nos dizer que os Ouvidores deveriam ser chamados de escutadores, segundo
afirmou a professora Suzana Schwertner em palestra no VII Encontro de Ouvidores de Universida-
des e de Hospitais de Ensino Gauchos, em 09 de maio de 2019. Pois vivemos em uma época em
que as pessoas tém muita dificuldade em escutar, como disse RUBEM ALVES (2001, p. 65): “Sem-
pre 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 escutatéria. Mas
acho que ninguém vai se matricular”.

Uma escuta sensivel € um grande desafio. Para isso, os Ouvidores devem ter a habilidade de
escuta bastante aprimorada, habilidade intrinseca aos profissionais da psicologia. De acordo com
DUNKER e THEBAS (2019), escutar com qualidade é uma arte dificil de dominar, mas é algo que
se aprende. Segundo os autores, ira depender de técnica e exercicio e, principalmente, de abertura
e experimentacao. Para eles:

Escutar o outro é escutar o que realmente ele diz, e ndo o que nds, ou ele mesmo, gostaria
de ouvir. Escutar o que realmente esta sendo dito e pensado, e ndo o que nés ou ele deveri-
amos pensar e dizer [...] € sair de si em duplo sentido: assumir a perspectiva do outro e sus-
pender a sua prépria perspectiva interiorizada de si. (DUNKER; THEBAS, 2019, p. 31-44)

Ainda a esse respeito, a psicologia clinica tem como pressuposto o cuidado dos sujeitos, e sua
aposta se da no encontro afetivo que se instaura entre psicélogo e paciente quando sdo comparti-
Ihados sentimentos e histdrias. Dentre tantas possibilidades de areas de cuidado nas quais circula a
psicologia, a sutil arte da escuta é tarefa inerente a todas elas, nao se restringindo apenas ao campo
da psicologia clinica.
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Conforme KUPERMAN (2008), a atencao flutuante, ou ainda atencado suspensa, configura
a possibilidade de abertura para o encontro criativo com o outro. Esta atencao, preconizada por
Freud como regra fundamental para o analista, seria um antidoto para a tendéncia que se tem
de analisar o que ¢é dito, que colocaria 0 analista em uma posi¢ao imobilizadora, inviabilizando o
encontro terapéutico. ZIMMERMAN (2008) postula que este estado de atengéo flutuante permite
o surgimento de intuicdo, que significa olhar para dentro, como uma espécie de um terceiro olho,
o qual normalmente é ofuscado quando a percepcao do analista se da apenas pelos 6rgaos dos
sentidos. De acordo com o autor, é necessario que o analista consiga discriminar seus proprios
sentimentos de modo a estabelecer as diferencas de suas emocoes, de situacdes de sua vida par-
ticular, com as da situagao analitica.

A empatia, de acordo com os participantes da pesquisa, é outro atributo que a formagao em
psicologia auxilia no desempenho da fungao de Ouvidor. FALCONE (2003) nos apresenta em suas
pesquisas que empatia é fator fundamental da relagéo terapéutica, tratando-se de um construto
multidimensional e que abrange o cognitivo, o comportamental e o afetivo. O componente afetivo é
caracterizado pelo desejo genuino de dedicar-se as necessidades de alguém, “[...] com sentimen-
tos de compaixao, simpatia e preocupagdo com o seu bem-estar, sem que isso envolva experimen-
tar os mesmos sentimentos da pessoa. Nao sentindo o que a outra pessoa sente, mas entendendo
o que é sentido” (ANDRADE, 2012, p. 196). Para a autora, a comunicagéo empatica € a “[...] capa-
cidade de compreender, de forma apurada, bem como de compartilhar ou considerar sentimentos,
necessidades e perspectivas de alguém, expressando este entendimento de tal maneira que a outra
pessoa se sinta compreendida e validada” (ANDRADE, 2012, p. 196). Tendo ainda, segundo a au-
tora, a fungao de oferecer consolo como alivio de alguma tens&o, aumentar o vinculo, aumentar a
autoestima do outro, assim como reduzir vergonha e culpa.

De acordo com ANDRADE (2012), a capacidade empatica facilita a relagao terapéutica e acon-
tece em duas etapas. Antes de mais nada, escuta-se e entende-se os pensamentos do paciente e,
na segunda parte, comunica-se empaticamente ao paciente o que foi compreendido. Ou seja, a com-
preensao empatica significa prestar atengéo e ouvir sensivelmente. Ao passo que a comunicagao
empatica concerne em expressar o que é sentido, sendo isso verbalizado ou ndo, de maneira sen-
sivel: “Nesses momentos, devemos focar nos sentimentos e pensamentos do paciente sem julga-lo,
descrevendo, explicando e validando esses sentimentos e pensamentos, promovendo entédo a auto-
aceitacao e autoafirmacao” (ANDRADE, 2012, p. 196). A comunicagdo empatica ainda sugere que:

Comportamentos verbais incluem a fala ndo avaliativa, enfoque no conteudo da fala do
outro, uso de perguntas esclarecedoras, parafrase, sintese e a reflexdo sobre os senti-
mentos relatados. Esses comportamentos devem vir acompanhados de outros néo ver-
bais, como o contato visual, a postura, os gestos associados, como por exemplo, ba-
langar a cabega afirmativamente. Também devem ser acompanhados de componentes
paralinguisticos, como entonagéo, fluéncia, pausas, timbre de voz e velocidade da fala.
(ANDRADE, 2012, p. 197)

A escuta € uma das competéncias da Ouvidoria e € norteada pela dimensao ética, na qual
o principio do respeito pelo outro e a relacdo de empatia sdo ressaltados. A escuta empatica e o
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cuidado humanizado tém uma relagdo muito préxima. De acordo com BERTACHINI (2019), a em-
patia deve surgir na atividade de escuta do Ouvidor, tratando-se da pratica essencial da Ouvidoria.
Ainda que ndo seja uma atividade absolutamente natural, segundo a autora, as capacidades empa-
ticas “[...] sao perfeitamente educaveis e melhoram consideravelmente quando sdo desenvolvidas
as capacidades perceptivas do préprio corpo por meio de um processo somato-psicopedagoégico”
(BERTACHINI, 2019, p. 21).

Como ja mencionado, sabe-se que a capacidade empatica € uma habilidade que pode ser
aprendida, ou seja, a escuta reflexiva com a compreensao dos significados da outra pessoa pode
se dar mesmo que ndo se tenha vivenciado algo semelhante ao que o outro experimenta.

Ainda no que tange a formagéao do psicdélogo, além da escuta e da empatia, podemos destacar
alguns aspectos que sdo amplamente estudados ao longo da graduacao, como “[...] o encontro (de
que forma estabelece a relagéo) [...] e o acolhimento (ag&o)” (PEREIRA, 2013, texto digital), que
embasam as técnicas e admitem a singularidade e a valorizagdo de cada pessoa, aceitando cada
um como é. Assim como nos trazem alguns dos participantes da pesquisa:

A formagao em psicologia traz inumeros beneficios no desempenho da fungdo do Ouvi-
dor, principalmente no que tange as técnicas de entrevista tdo utilizadas em nossa atua-
¢do, tais como: ajudar o cidadao/solicitante a se sentir a vontade; facilitar a expressdo dos
motivos que levaram a pessoa a buscar o servigco da Ouvidoria; buscar esclarecimentos
sobre a manifestagéo do solicitante; gentilmente, solicitar complementagbes das informa-
¢bes que sdo necessarias para a realizagdo da manifestagdo; tolerar a ansiedade/raiva/
decepcao/frustragdo/descontentamento relacionados aos temas evocados durante a ma-
nifestagéo, principalmente nas demandas de reclamagbes e denuncias (P6).

Conforme P4: “Compreender as solicitagées, o estado psicolégico de quem procura o servigo,
principalmente no caso de reclamagbes e denuncias, tentando compreender suas demandas e
necessidades’.

A preferéncia para o cargo de Ouvidor é pelo profissional que tenha conhecimento do contexto
e cenario da instituicdo e dos direitos das pessoas, além das qualidades para lidar com o outro (PE-
REIRA, 2013). O psicologo tem habilitagdo e formacao para essa atuacdao. JUNQUEIRA (2001) afir-
ma: “[...] como outras ciéncias, a psicologia estuda seres humanos reais e concretos, em especial 0
seu comportamento, a partir da estreita relagao que se estabelece entre o individuo e a sociedade”.

3. CONSIDERAGOES FINAIS

Em virtude da diversidade de praticas possiveis dos profissionais psicologos em Ouvidorias
e uma amostragem pequena neste estudo, ndo foi possivel estabelecer comparagdes mais con-
sistentes entre suas praticas. Porém, foi possivel observar que os participantes percebem que as
habilidades desenvolvidas no curso de psicologia, principalmente a escuta qualificada, aqui com-
preendendo também a empatia, facilitam suas praticas profissionais nas Ouvidorias.

Este estudo forneceu informagdes sobre as atividades realizadas pelos Ouvidores que corro-
boram a nossa ideia de que as praticas desses profissionais seriam muito préoximas as de um psi-
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célogo que atua na area organizacional, uma vez que ambos estdo como fios condutores de trans-
formagao dos contextos organizacionais, tratando do mundo do trabalho, instituicdo e individuos e
as relagdes firmadas entre eles.

Verifica-se que, quanto aos limites para a atuagao da psicologia nas Ouvidorias, ndo ha consenso.
Alguns profissionais acreditam que as praticas psicoterapicas ndo devem ser utilizadas, enquanto
outros trabalham com atendimentos psicoterapicos. Acredita-se que as praticas desenvolvidas pelo
profissional irdo depender das demandas e da Ouvidoria na qual esteja inserido.

A pesquisa aqui apresentada verificou que a forma de inser¢ao dos psicélogos nas Ouvidorias
€ igual a dos demais Ouvidores, ou seja, por meio de indicagdo, principalmente, por se tratar de
uma atuagao que exige que o profissional tenha conhecimento do contexto e cenario da instituigao.
Portanto, indica-se a Ouvidoria para a atuagao de profissionais da psicologia em instituicbes onde
ja estejam inseridos, atentando-se para as possibilidades de praticas que consigam qualificar o
atendimento e servigos prestados pelas Ouvidorias. Ao final, aponta-se a necessidade de novos
estudos que explorem as praticas entre psicologia e Ouvidoria e suas contribuicdes no contexto em
que ocorrem.
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