A OUVIDORIA BRASILEIRA: INDO ALEM DO ATENDIMENTO
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“Uma coisa muito importante na vida é escutar,
aprender a escutar; sem a escuta ndo se ajuda a paz”

Papa Francisco

INTRODUGAO

A ABO —Associagao Brasileira de Ouvidores/Ombudsman, ao completar seus 30 anos, celebra
da melhor forma, com a edicao de uma revista cientifica especial, fortalecendo um dos seus pilares,
que € a disseminagao do conhecimento, estimulando os profissionais que atuam nas ouvidorias
publicas e privadas a apresentar suas experiéncias e estudos técnicos que aprimoram o constante
desenvolvimento desse instituto em nosso pais.

Neste capitulo, vou procurar apresentar o contexto da criagdo da ABO e a sua contribui¢cdo para
a evolugao da ouvidoria no Brasil, seus desafios, a inser¢gdo nas novas tecnologias e a defesa de
posturas éticas na adogao de novos parametros que passaram a exigir respostas das instituigoes.

Ao comemorar trinta anos, celebramos as conquistas, inegaveis, mas também sabemos que
ha muito o que ser feito para cumprir a missao de efetivamente representar os legitimos interesses
do cidadao, como define o préprio conceito classico de ombudsman que fundamenta a ouvidoria
no Brasil. A ABO contribuiu e continua trabalhando, com a experiéncia dos profissionais das areas
publica e privada, para a efetiva realizagado dessa missdo cometida as ouvidorias brasileiras.

BREVE HISTORICO

No dia 16 de margo de 1995, em um encontro em Joao Pessoa, que tinha por tema ouvidoria
publica e érgaos da cidadania, reunindo profissionais dedicados a ouvidoria, defesa dos consumi-
dores e direitos humanos, foi proposta a instituicido de uma associagao de ouvidores publicos no
Brasil, que, uma vez aprovada, teve seu estatuto referendado, ampliando seu escopo para abrigar
nao so6 ouvidores publicos, como também ombudsman da iniciativa privada, contemplando desta
forma consumidores e usuarios de servicos publicos. Alias, a ABO nao faz qualquer diferenca entre
as ouvidorias, compreende as peculiaridades de cada uma, que tém o mesmo foco: o cidadao, que
€ 0 consumidor e usuario de servigos publicos.

O fundamento de todo o trabalho de construgdo da ouvidoria no Brasil veio da centenaria ins-
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tituicdo do ombudsman sueco, adotado a partir de 1809 e que se espraiou por toda a Europa. L3,
em principio, a nomeagao do ombudsman é feita pelo parlamento que o elege. Esse proceder tem
uma clara razao. No sistema parlamentarista, o parlamento administra o governo, diferente do Brasil
presidencialista. Assim, desde os primérdios, os nossos ombudsman foram sendo nomeados pelos
dirigentes das instituicbes para atuarem dentro das suas estruturas funcionais. AABO acolheu essa
realidade, sem desconsiderar o valor das ouvidorias eleitas, que representam uma agéo legitima.
Assim, o ouvidor da policia do Estado de Sao Paulo, instituido pelo governador Mario Covas nos
primeiros atos de seu governo, em 1995, é indicado por lista triplice votada pelo Conselho Estadual
dos Direitos da Pessoa Humana, e o governador tem que nomear um dos indicados. Essa concep-
¢ao esta garantida em lei. De outro lado, temos a ouvidoria do municipio de Santo André, que é
eleita por um conselho composto por representantes de entidades da sociedade civil. Portanto, no
Brasil, convivemos com ouvidores eleitos e nomeados, todos com 0 mesmo objetivo de valorizar os
direitos das pessoas. O fato de nao ser eleito ndo desmerece o trabalho dos ouvidores brasileiros.

A ABO, desde sua criagao, entendeu que deveria adaptar o conceito de Ombudsman classico
para a realidade do Brasil, defendendo seus principios basicos de representacido, autonomia e in-
dependéncia, ainda que sendo nomeado pelos dirigentes. Assim, agindo dentro das instituicdes, é
facilitada a sua acao no acolhimento e na busca de solugbes das demandas com mais agilidade, no
entendimento da questao suscitada e nas respostas, porém, ndo sendo eleito, deve ser preservada
sua competéncia sem ingeréncias internas ou externas. Para tanto, a definicdo de leis foi 0 caminho
escolhido para assegurar a obediéncia a seus principios, tal como é reconhecido no trabalho do om-
budsman europeu. Cabe esclarecer que no Brasil o ombudsman passou a ser denominado ouvidor,
assim como em Portugal é chamado de “provedor de justica” e na Espanha “defensor del pueblo”,
sendo certo que em algumas empresas permanece 0 uso da expressao sueca. O importante é que
essas denominagdes tém o mesmo sentido de ombuds, vale dizer, representante no sentido de agir
em nome do outro, e ndo de defensor.

Depois de trinta anos, constata-se o acerto dessa iniciativa. Nao obstante o nimero restrito de
ouvidorias publicas e privadas em 1995, desde o inicio foi assumida a vocagao da instituicdo da
ouvidoria brasileira: respeito a definicdo do ombudsman classico como representante dos legitimos
interesses do cidadao, com sua atuagao que vai muito além de um canal de comunicacao das insti-
tuicdes publicas e privadas com o cidadao, mas um agente da participagao, qualidade fundamental
para o desenvolvimento dos direitos humanos e do préprio sentido da democracia.

Ao acolher as demandas do cidadéo, viabiliza ndo somente seu atendimento, como também o
entendimento das questdes apresentadas, aproximando a gestédo das instituicbes do seu publico,
vale dizer, de quem efetivamente define o que € qualidade: o cidadao que paga os impostos e os
precos dos produtos e/ou servigos, sustentando o Estado e as empresas. Se estas nao entende-
rem seu usuario ou consumidor, se afastam da sua razio de ser. Com essa visdo institucional mais
profunda da Associacao Brasileira de Ouvidores/Ombudsman, a ouvidoria foi sendo estruturada e
adaptada com a experiéncia dos seus associados, que nos Congressos Brasileiros foram construin-
do o caminho desse instituto brasileiro.

Para a constante evolugao e o aprimoramento da ouvidoria brasileira, um dos pilares que a ABO
sempre assumiu € a formagéao de profissionais, apresentando seus fundamentos, principios e valo-
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res definidos no seu Cédigo de Etica (uma das associagdes pioneiras ao assumir seus propdsitos,
em 1997) e no Decalogo (2005). Assim, em 1999, iniciou seus cursos de capacitagéo, atualmente
na 1702 edigéo (julho de 2025), que passaram a ser de certificagcédo desde a exigéncia feita pelo
Banco Central do Brasil (2005) para a estruturagéo das ouvidorias no sistema financeiro, assim
como havia decidido a SUSEP para as empresas de seguro. Além da capacitagao, organiza MBAs,
cursos “in company”, de mediag&o, ouvidorias privadas, ouvidorias do sistema de saude e de planos
de saude, prevengao e combate aos assédios, escutatoria, cultura da convivéncia e oficinas. Foram
editados trés livros e sete revistas cientificas e organizados 27 Congressos Brasileiros (28 com o
comemorativo dos 30 anos, em novembro de 2025). Essa misséo de gerar conhecimento e aplicar
conceitos, com certeza, apoiou a disseminagao das ouvidorias nos trés niveis de governo, nos trés
poderes da Republica, universidades, fundagdes, agéncias reguladoras, autarquias, empresas pri-
vadas e concessionarias de servigos publicos.

Ao participar de encontros internacionais da International Ombudsman Association, de Defen-
sores del Pueblo e encontros Luso-Brasileiros, identificamos a dimensao do trabalho das nossas
ouvidorias, desdobradas no relacionamento ndo s6 com usuarios e consumidores, mas também
colaboradores, consolidando o maior sistema de ouvidorias no mundo, abrangendo mais de 2.500
profissionais.

Ao lado da formagéao de profissionais, a ABO, enaltecendo seus principios e valores, sempre
defendeu a garantia dos direitos do cidadao e o dever das instituicbes de viabilizar a participacao,
demonstrando a vocagéo da ouvidoria como agente na defesa dos direitos e garantias fundamen-
tais da pessoa, como preconiza o artigo 5° da Constituicdo Federal.

A INSTITUCIONALIZAGAO DAS OUVIDORIAS NO BRASIL

O suporte constitucional foi concebido pela aprovagao, em 1998, da Emenda 19, que inseriu
como mandamento, no paragrafo 3° do artigo 37, os direitos do usuario de servigos publicos, dispo-
sicao que foi regulamentada por outra Emenda Constitucional e leis especificas. A Lei de Defesa do
Servigo Publico do Estado de Séo Paulo (Lei 10.294/99) foi a pioneira, seguida da Emenda Cons-
titucional 45 de 2004, que instituiu as ouvidorias no Poder Judiciario e Ministério Publico; da Lei do
Municipio de Sao Paulo (Lei 14.029/2005) e da Lei Federal 13.460 de 2017, que engloba todos os
Municipios, Estados e Distrito Federal.

Com esse conjunto de leis, a ouvidoria foi institucionalizada, disciplinando sua estrutura e suas
atribuicbes para os servigcos publicos diretos ou de concessionarios. Para as empresas, deve ser
lembrado o Codigo de Defesa do Consumidor, de 1990, que, ao definir os direitos dos consumido-
res, representou uma forte inspiracao para as ouvidorias privadas.

A lei federal consolidou posturas e atribuicdes que a ABO vinha defendendo desde a sua funda-
¢ao: promover a participacao do usuario na administracado publica; receber, analisar e encaminhar
as autoridades competentes as manifestagdes, acompanhando o tratamento e a efetiva conclusao
das manifesta¢des do usuario, visando garantir sua efetividade; propor aperfeicoamentos na presta-
¢ao dos servicos; auxiliar na prevencgao e corre¢ao dos atos e procedimentos incompativeis com os
principios estabelecidos na Lei; propor a adogédo de medidas para a defesa dos direitos do usuario,
incentivando a prevencao; promover a adogdo de mediagao e conciliagao entre o usuario e o érgao
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ou entidade publica; e, muito importante, elaborar, anualmente, relatério de gestao, que sera enca-
minhado a autoridade maxima do 6rgao a que pertence a ouvidoria.

Nao obstante essa lei federal ter definido atribuicbes fundamentais para a ouvidoria, a ABO, em
seu Congresso de 2017, entendeu que a lei poderia ser mais detalhada em aspectos igualmente
importantes e que deveria colaborar apresentando um projeto de lei de regulamentagéo das ouvi-
dorias publicas. Assim, uma proposta de projeto de lei foi elaborada e apresentada ao deputado
federal Carlos Sampaio no inicio de 2022, que imediatamente foi registrado como projeto de lei e
direcionado a deputada federal Erika Kokay, relatora de outros projetos legislativos que tratavam
da ouvidoria publica. Ao receber a ABO, representada pela presidente executiva, Adriana Alvim, e
por mim, como presidente do Conselho Deliberativo, a deputada solicitou que fizéssemos a conso-
lidagéo dos diversos projetos de lei existentes, tendo como base o que haviamos elaborado. Assim
foi feito um substitutivo que foi aprovado integralmente pela deputada relatora e apresentado para
a apreciagao da Comissao de Trabalho, de Administragéo e Servigco Publico da Camara Federal e,
depois de termos participado de discussdes com liderangas partidarias e técnicos da Controlado-
ria-Geral da Uniao, foi aprovado por unanimidade e encaminhado a Comissao de Constituicao e
Justica, onde se encontra. Aprovado nessa instancia, ira para o Senado Federal.

Esse PL n°® 10.844/18 propde a regulamentagéo das ouvidorias publicas e de empresas conces-
sionarias de servigos publicos e valida os principios da representacdo, independéncia, autonomia,
mandato, relagdo com a alta administragdo e que devera ter seu respaldo para o cumprimento da
sua missao e atribuicdes definidas em lei.

Com as disposic¢des constitucionais, leis federais, estaduais € municipais, a ouvidoria no Brasil
foi institucionalizada, assumindo a devida importancia no contexto maior de valorizagao dos direitos
dos cidadaos, definindo claramente a fun¢ao do Estado como prestador de servicos.

DESAFIOS

Definidos principios, valores, fundamentos, atribuigdes, alcancada a almejada institucionaliza-
¢ao, disseminada em todo o Brasil, a Ouvidoria Brasileira, dentre seus muitos desafios, que sao
também inerentes a todas as fung¢des publicas e privadas, ressalta-se o de alcancar a efetividade
e eficacia.

O sucesso da proposta defendida ha mais de trinta anos depende da real compreenséo do seu
alcance para aproximar a gestao publica e privada da entrega ao cidadao dos servigos e produtos
que atendam suas necessidades.

Na avaliagédo dos servigos de atendimento prestados, seja pela administracéo publica, seja pe-
las empresas privadas, € facil constatar que o cidadao enfrenta dificuldades. Muitas vezes, para
fazer valer seus direitos, tem que enfrentar processos infindos, desencontros de informacao, desco-
nexao de sistemas dentro das proprias instituigdes, procedimentos erraticos, omissdes ao assumir
compromissos declarados, mas nao cumpridos, falta de apoio dos dirigentes na efetiva agédo de
atendimento e entendimento das demandas apresentadas e busca de solugdes. Essas claras defici-
éncias atestam que as instituicdes precisam sempre repensar seus sistemas e avaliar suas posturas.

Nortear suas decisbes, vale dizer, a governanga, para a identificagdo dos temas mais sensiveis
aos usuarios e consumidores € o caminho, e a ouvidoria tem exatamente essa fun¢dao. Nao gera
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problemas, mas, ao receber as demandas, identifica com precisao quais séo os obstaculos enfrenta-
dos pelo seu publico, onde ocorrem e quais as causas. Com essa avaliagdo, que deve ser feita com
autonomia, o(a) ouvidor(a) podera apresentar suas sugestdes, exercer seu papel de recomendar as
melhores op¢des para quem decide. Esse é o poder da ouvidoria: ndo decide, mas pode exercer a
persuasao, com base no que apurou, e sugerir solu¢des — e ter garantida a independéncia.

A busca da verdade foi a ligdo que Vera Giangrande, ombudsman de uma grande rede de su-
permercados e uma das fundadoras da ABO, ensinou nos n0ssos cursos e congressos como sendo
uma das metas da ac¢ao da ouvidoria.

Para que essa missao seja possivel e sejam cumpridas suas obrigagdes e os objetivos finais
do servico publico e das empresas, trés pilares devem ser obedecidos: autonomia para a avaliagao
da demanda; independéncia na manifestacao (relatérios de gestdo); e proximidade junto a alta
administragédo, que deve compreender a exata fungéo da ouvidoria como estratégica na superagao
dos problemas que, se ignorados, corroem o relacionamento com os usuarios, consumidores e
colaboradores. Esses pontos estao definidos nas leis de defesa dos usuarios de servigos publicos
e fundamentam as determinagdes que o Cddigo de Defesa do Consumidor define como principios.

Em verdade, os gestores enfrentam todos os dias 0os mais variados problemas, faz parte do
seu inafastavel cotidiano. Assim, ao reconhecer a posigao estratégica da ouvidoria e respeitar suas
atribuigdes, tera um forte auxilio na melhoria da sua gestéo, viabilizando o relacionamento com seus
consumidores e usuarios, otimizando recursos, obtendo resultados e favorecendo a reputacdo da
sua administragédo. O entendimento das atribuigdes das ouvidorias e o0 apoio dos gestores é funda-
mental para o sucesso da sua missdo no desenvolvimento de atitudes que superem as eventuais
dificuldades que surgem rotineiramente.

Um exemplo é a énfase na prevencao, que nao é comumente valorizada no Brasil, mas € uma
acao que evitaria que questdes mais simples fiquem mais complicadas, causando prejuizos aos
cidadaos e as instituicdes. Nao é crivel que a falta de atengcdo as demandas apresentadas seja
dolosa. Nesse sentido, diante das manifestagdes, as empresas e a administragcdo publica devem
procurar solucionar diretamente as questdes que lhes sao apresentadas e nao terceirizar as suas
obrigagbes para Procons, midia, Ministério Publico, agéncias reguladoras ou Poder Judiciario. Po-
rém, é fato que ha grande judicializagdo dos temas que envolvem consumidores, estimulando o
Conselho Nacional de Justica e Tribunais de Justica a incentivarem a adogédo da mediacao, que é
cometida por lei as ouvidorias. A prevencéo e a solugdo alternativa de conflitos, procurando evitar o
contencioso, devem ser compreendidas como agdes civilizatérias das instituicées publicas e priva-
das. Essa é a expectativa dos cidadaos que desejam ser respeitados.

Essa realidade deve ser encarada com maior determinacao. Sabemos que em todas as rela-
¢bes humanas, convivéncia é a regra, e a lei € o meio definido pela evolugao civilizatéria para as-
segurar que haja a coexisténcia em sociedade. Porém, ndo basta a edic&o das leis, bem sabemos,
deve haver a efetiva aplicacéo e respeito ao que foi determinado como norma de conduta.

Portanto, conquistada a lei, devemos aplica-la. Arégua e compasso estédo postos, mas para que
as ouvidorias alcancem seus objetivos de representar o cidadao, aproximando a gestéo de seus cla-
mores e ensejando a superacao de questdes que geram conflitos, € fundamental que as ouvidorias
tenham respeitadas as suas atribuicées, conforme determina a lei.
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A TECNOLOGIA A SERVICO DO CIDADAO

A tecnologia sempre teve um importante papel no atendimento das pessoas. Os call centers
foram sendo instalados para atender a crescente demanda, o uso de URAs, de servicos de telefonia
e, depois, de internet massificaram a recepc¢ao e a comunicagéo dos consumidores e usuarios. Os
SACs — Servicos de Atendimento aos Consumidores passaram a ser uma realidade nas empresas e
em menor escala no servigo publico. Porém, com a Lei de Acesso a Informagao (LAI) foram criados
os Servicos de Informacgao ao Cidadao, assim, esta posta a necessidade de superar as dificuldades
para a ampliacao e eficacia dos canais de informacéao e atendimento ao cidadao.

Essa superacao tem sido buscada pelo uso intenso da tecnologia. Com a adogao de robés,
direcionamento preferencial para o WhatsApp, midias sociais e Inteligéncia Artificial, as instituicdes
estao se distanciando do atendimento pessoal. Esse agir, por um lado, pode diminuir custos, mas,
por outro, pode aumentar o grau de insatisfagao.

Claro que a tecnologia € inevitavel. Porém, no atual estagio, sabemos da existéncia de lacunas
que causam problemas para o cidadao. Quem ja teve que utilizar o reconhecimento facial e ficar
olhando para uma camera de celular, afastando e aproximando o rosto do smartphone sem que
haja resultado, ou ficar repetindo o que deseja para ser compreendido por um robd ou ainda o menu
restrito apresentado no atendimento pelo WhatsApp sabe que ainda ha muito o que evoluir. Interes-
sante que no momento em que a populagdo com mais de 60 anos cresce, que tem mais dificuldades
em interagir com a tecnologia, sdo diminuidas as possibilidades do atendimento pessoal. E certo
que a interagdo com atendentes ndo garante a qualidade do servigco, muitas vezes na conversa a
impressao é que quem responde as ligacées € um mero leitor de scripts que aparecem na tela de
um computador, engessados, sem demonstrar qualquer compreensao do que é dito.

Eis um tema que desperta muita atencao nas empresas e administracao publica: como superar
as limitagcoes que ainda existem no atendimento dos SACs. O pés-venda deve ser cada vez mais
aperfeicoado, com treinamento e constante capacitagdo para que haja conhecimento pelos servi-
¢os do SAC das questdes que envolvem os produtos e servicos, integracao de sistemas e a efetiva
interacdo com as ouvidorias sdo algumas recomendacdes.

Muitas das necessidades sao atendidas por meio digital, especialmente o acesso a informacao.
Porém, quando nao funcionam, o contato com pessoas ¢é a saida, e a ouvidoria, que tem acesso di-
reto a todas as areas das instituicoes, podera buscar a solugao e n&o o servigo terceirizado e digital,
que nao tem condic¢des de avaliar todas as nuances da demanda, que fogem do alcance dos algorit-
mos. Nao havendo solugao no primeiro atendimento, deve ser acessada a ouvidoria, que atua como
segundo nivel. Quando bem alinhadas, esse é o caminho para qualificar a recepgéo das demandas
apresentadas, mas deve-se ressaltar que esse relacionamento deve ser facilitado, simplificado, o
que muitas vezes nao ocorre.

Outra constatagdo, no ambito das empresas, € a ideia da experiéncia do cliente, o CX, como
se fosse algo inovador, quando na verdade tem sido desenvolvida ha muito, especialmente pés
CDC. Na verdade, para que essa experiéncia seja bem avaliada, uma das sugestdes é a constante
simplificacéo e agilizagdo de procedimentos. A rigidez na adogao de posturas inviabiliza a satisfa-
¢ao dos consumidores, o foco na burocracia interna — e ndo na percepc¢ao do cliente — prejudica
os resultados. Nesse sentido, a ouvidoria deve agir com constantes avaliagdes, fundamentando
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recomendagdes para que sejam revistos procedimentos. O processo de escuta, entendendo a de-
manda, é essencial para a melhoria do relacionamento com o consumidor ou usuario, que podem
apontar solugbes que por vezes 0s mais capacitados técnicos nao perceberam. Caso exista esse
conhecimento com a aplicacao dos ensinamentos obtidos, a experiéncia sera positiva.

Na linha de procurar demonstrar inovagcao, sem maiores cuidados, desperta a atengao o uso da
expressao “ouvidoria digital”, como se a tecnologia, por si s6, pudesse deixar de ser uma ferramenta
para ocupar 0 espago que necessariamente deve ser de compreenséo, escuta, acolhimento. A pes-
soalidade é a distincdo da ouvidoria, assegurando: avaliacdo da demanda; contato com as areas
gue se relacionaram com o usuario ou consumidor; identificacdo de todo o contexto que envolve a
demanda apresentada; independéncia para apresentar sua manifestacao, sugerindo solugdes para
superar os eventuais conflitos. Sem essas condicdes nao ha representacao, que depende da acao
de um agente. Logo, a denominada “ouvidoria digital” ndo se coaduna com os principios da missao
da ouvidoria e, assim, essa expressao, quando muito, deve ser entendida como ferramenta coloca-
da a disposicao para o trabalho da ouvidoria.

Interessante avaliar pesquisas realizadas com os consumidores, que, diante de uma situagéo
que néo é resolvida, declaram preferir o contato pessoal.

Essas consideracdes trabalham no sentido de validar a necessidade do constante aperfeico-
amento tecnoldgico, mas a ouvidoria deve ser entendida como o exercicio da pessoalidade, da
interacao entre pessoas. Sem essa possibilidade, a distancia das empresas e érgaos publicos com
seus consumidores e usuarios aumentara, na contramao dos objetivos que estao direcionados exa-
tamente para a aproximagao e compreensao na identificagdo de propésitos.

A VALORIZAGCAO DO COLABORADOR

A Ouvidoria no Brasil, inicialmente, desenvolveu-se lidando com as demandas apresentadas
pelos consumidores e usuarios de servigos publicos.

Algumas instituicdes assumiram também uma outra frente, de atender os colaboradores. A Fun-
dacao Procon de Sao Paulo estabeleceu, ha mais de trinta anos, uma ouvidoria interna voltada para
seus funcionarios, junto com a externa.

Esse foco vem sendo cada vez mais objeto de atencao nas instituicdes. Muitas ouvidorias, ain-
da que definidas para atendimento externo, tém sido procuradas pelos colaboradores, apontando
situagcdes que ndo s6é causam danos as pessoas, mas também afetam a reputagao das instituicdes.

Essa procura interna vem crescendo, especialmente pela ocorréncia de escandalos em todo
0 mundo, escancarando casos frequentes de assédios, moral e sexual. Essa situagdo demonstrou
que um comportamento muito grave, inicialmente sufocado, estava vitimizando muitas pessoas,
especialmente mulheres, causando traumas profundos: depressao, sindrome do panico e até suici-
dios. Ou seja, dentro das empresas e 6rgaos publicos estava emergindo um drama, contaminando
0 ambiente de trabalho, que devia ser enfrentado com determinacao.

Essa conjuntura despertou na ABO, em 2020, uma importante iniciativa: o Movimento de Pre-
vengao e Combate aos Assédios, que tem por objetivo ndo sé chamar a atengao para esse flagelo,
mas também viabilizar uma agédo de conscientizagdo nas instituicbes, atacando uma cultura de
normalizacéo de atitudes que, decididamente, devem ser combatidas e extirpadas.
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A proposta da ABO foi chamar a atencao das administragcdes publicas e privadas para esse
tema, buscando a adesao para o0 movimento contra assédios ao afirmar: “Aqui Nao”. Para atender
a esse proposito, foi elaborado um guia de boas praticas, langado um selo, instituido um curso de
capacitagao para que fosse aprofundado o conhecimento sobre 0 que é assédio e como prevenir
e combater esse ato de nefastos efeitos, gerando agentes multiplicadores dentro das empresas e
orgéos publicos, capacitando-os para prevenir e combater essa conduta. Em um desdobramento,
foi também estruturada uma oficina para habilitar pessoas dentro das instituicdes para dar o devido
acolhimento as vitimas, que sao afrontadas profundamente na sua dignidade.

No ambito interno, estimulamos a compreenséo do conceito de seguranga psicolégica, vale
dizer, os colaboradores devem ser respeitados e estimulados a participar, contribuindo com suges-
tdes sem o temor de serem ridicularizados, assim como devem ser adotadas politicas de inclusao
e diversidade. A valorizagao do colaborador, assim como dos consumidores e usuarios, € uma ativi-
dade que deve ter a contribuicao das ouvidorias, fortalecendo as praticas defendidas pelo chamado
ESG e politicas de integridade.

Essa acdo de respeito as pessoas é mais uma demonstracdo de que a a¢do da ouvidoria jamais
pode ser entendida somente como um canal de comunica¢do ou de recepcao de manifestagbes
e denuncias. Ha uma dimensado mais complexa que deve ser continuamente aprofundada, a de
estimular a participacao e o respeito as geracdes de direitos humanos. Enaltecendo principios e
valores, é ressaltada a dignidade, que nao pode ser aviltada. Sem essa atitude, perdemos o sentido
de humanidade que deve ser sempre o centro das agbes de todas as instituicdes, sejam publicas
ou privadas.

OUVIDORIA, INTEGRIDADE, COMPLIANCE, ESG E GOVERNANCA CIDADA

Nas duas ultimas décadas houve um despertar importante da sociedade em nivel global
para temas relacionados a sustentabilidade, inclusdo social, governanga. Em 2015, foi apro-
vada pela ONU a Agenda Mundial de Desenvolvimento (Agenda Global 2030), compromisso
firmado por 193 Paises — inclusive o Brasil —, determinando a unido de forcas em prol de uma
Agenda Mundial de Desenvolvimento Sustentavel, que deve ser cumprida até o ano de 2030,
contemplada em 17 Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel (ODS), que foram desmembra-
dos em 169 metas.

Esse esforco global teve desdobramento tanto para a administragdo publica como para as
empresas. Especificamente, o Objetivo 16 definiu: “Paz, Justi¢a e Instituicdes Eficazes”, que
visa promover sociedades pacificas e inclusivas, proporcionar acesso a justica para todos e
construir instituicbes eficazes, responsaveis e inclusivas em todos os niveis.

No detalhamento dessa disposi¢do dos ODS, temos:

1. Reduzir a violéncia: diminuir significativamente todas as formas de violéncia e as ta-

xas de mortalidade relacionadas em todos os lugares.

2. Acesso a justica: garantir o acesso universal a justica, incluindo o combate a corrup-

¢ao e ao suborno em todas as suas formas.

3. Instituicoes eficazes: construir instituicdes responsaveis, eficazes e transparentes em

todos os niveis, promovendo a participagcao publica e o respeito ao Estado de Direito.
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4. Protecao de direitos: proteger as liberdades fundamentais, incluindo a liberdade de

expressao e o0 acesso a informacgao.

5. Inclusao: promover sociedades inclusivas, combatendo a discriminacgao e a desigualdade.

Essa agenda global estimulou no mundo corporativo a ado¢cdo das chamadas métricas
ESG, orientando a realizacdo de metas voltadas para o efetivo respeito ao meio ambiente, as
relagdes sociais e as praticas da melhor governanca.

Essas posturas tém direta relagdo com o combate aos desvios de conduta, defesa da ética
e conformidade com a lei, fortalecendo acdes de sustentabilidade, acolhimento da diversidade
e da inclusao, estimulo a participa¢do, combate a corrupgao, cumprimento de obrigagdes tribu-
tarias e sociais, defesa de praticas legais no mercado e rastreabilidade, entre outras.

Diante desses comandos, fica facil identificar que a adog¢ao das politicas de integridade,
compliance e governanca tem direta conexao com a miss&o da ouvidoria, que esta relacionada
com o efetivo cumprimento dessas métricas. Assim, dentro da nova governanga, a acao das
ouvidorias publicas e privadas fortalece aspectos fundamentais dos programas de integridade
e compliance: é agente da participacado e, no exercicio da representacdo, estabelece contato
direto nao s6 com consumidores e usuarios, mas com o publico em geral, fortalecendo e dan-
do mais robustez ao conhecimento de eventuais desvios (que é a base dos chamados canais
de denuncia), auxiliando na identificagdo e mapeamento da analise de riscos e fortalecendo a
ética nas corporagdes e na administragao publica.

Ao escutar o cidadao, a ouvidoria insere as demandas dos usuarios, consumidores e co-
laboradores no processo decisorio das organizagdes. Essa atengdo deve ser permanente e
ser sempre considerada na avaliacdo das deliberagdes adotadas, enquadrando essas reivin-
dicag¢des na dindmica da governanga corporativa, ressaltando os pontos que sao diariamente
apresentados pelos cidadaos e que estéo relacionados com a prépria missédo das instituigdes.
Esta ampliagdo de concepcgao, denomino “governanca cidada” no livro Ouvidoria Brasileira: O
Cidadéao e as Instituigbes, comemorativo dos 20 anos da ABO, publicado em 2015 (p. 31). Essa
postura estratégica foi valorizada pelas métricas do ESG, e defendo que deve ser compreen-
dida e adotada pelos organismos publicos e privados.

Ao aproximar a gestao dos cidadaos, deve ser incentivada a efetiva aplicacéo e eficacia
das praticas ESG — disseminando valores e principios no meio corporativo, afastando o que
vem sendo denominado “greenwashing”, que também pode ser acompanhado da “socialwa-
shing” e “compliancewashing”, ou seja, ndo ser verdadeira a preocupagado com sustentabilida-
de, respeito ao social e combate aos desvios éticos, que ndo passam de meras declaragdes,
constituindo propaganda enganosa. Assim, é necessario que as politicas adotadas sejam efe-
tivas, eficientes e eficazes.

As relacdes das corporagcdes com a sociedade tém evoluido e devem ser fortalecidas, con-
solidando a concepcgéo de que o lucro ndo pode ser obtido a qualquer custo e demonstrando
gue novos compromissos vém sendo cada vez mais exigidos. Nesse sentido, a agao da ouvi-
doria tem muito a contribuir.

Todo esse contexto tem, inclusive, alterado as diretrizes do mercado financeiro. Investi-
dores passaram a vincular a liberagao de recursos para empresas que adotem os postulados
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ESG, demonstrando que a livre iniciativa tem que assumir responsabilidades. Ouso afirmar
que no século XXI temos constatado algo que antes parecia ser incompativel: 0 encontro do
capitalismo com a defesa dos direitos humanos, agregando na governanga corporativa o res-
peito a dignidade. A adogao desses valores € a grandeza dos postulados ESG, Compliance e
Integridade, que ndo podem ficar no discurso.

Em verdade, todas essas orientagdes das ODS e ESG almejam melhorar o relacionamento
e enaltecer a convivéncia das pessoas juridicas com as fisicas. Ao se valorizar a escuta, fica
mais facil dar atengdo e compreender o que o cidadao deseja, que basicamente é ser respei-
tado. Sabemos que esse processo € complexo, mas é fundamental desenvolver esse sentido
nas instituigcdes, e a acdo das ouvidorias — ao representar, vale dizer, agir em nome do outro —
ira fortalecer a participagao e a efetiva compreensédo das demandas, auxiliando as instituicbes
publicas e privadas no cumprimento da sua missao.

CONCLUSAO

Ao comemorar nossos 30 anos, constatamos o impressionante avanco da instituicido do Om-
budsman no Brasil, que no processo de adaptacao realizado pela ABO, com base nas experiéncias
vividas e relatadas pelos nossos associados, constituiu uma nova instituicao brasileira, denominada
Ouvidoria, que extrapola a visdo mais restrita de canal de comunicagao e de atendimento, cons-
tituindo verdadeira acao de participagéo, aproximando os objetivos das empresas e dos 6rgaos
publicos as demandas que lhe sdo apresentadas pelos consumidores, usuarios e colaboradores,
bem como viabilizando que a administracéo publica atenda as determinagdes constitucionais, espe-
cialmente dos artigos 5° e 37° da Constituicao Federal, atuando na aplicacdo dos Direitos Humanos.

Ha anos, temos praticado os preceitos do que passaram a ser denominados politicas de inte-
gridade, compliance e ESG, atestando que a agéo da Ouvidoria deve ser dinamica, estratégica e
alinhada constantemente com os clamores das pessoas que utilizam servigos publicos, compram
produtos e servicos e trabalham nas instituicoes.

E verdade que muito deve ser feito para aumentarmos a eficacia dos propdsitos alinhados ha
trinta anos, mas sabemos que temos hoje fundamentos solidos para essa necessaria evolugao.

Sempre lembrando o poeta Antonio Machado, estamos diariamente construindo o nosso ca-
minho, valorizando, como ensinou o Papa Francisco, a escuta como instrumento da necessaria
convivéncia para a paz e busca da harmonia nas rela¢gdes humanas.
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