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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-

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

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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