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| EDITORIAL |

30 anos de ABO: um marco
na valorizacao da Ouvidoria

Hé datas que nao sido apenas numeros: sao marcos. E quando celebramos os 30
anos da Associacao Brasileira de Ouvidores/Ombudsman (ABO), ndo celebramos
apenas uma trajetéria institucional. Celebramos um legado construido com dedicagao,
idealismo, compromisso e competéncia — alicercado por muitas maos e vozes que, ao
longo dessas trés décadas, ajudaram a firmar a ouvidoria como um espaco legitimo de
escuta, proatividade e cidadania.

Esta edicdo especial da Revista Cientifica da ABO foi cuidadosamente pensada para
honrar essa histéria. Nela, reunimos artigos de autores e autoras que ndo apenas tes-
temunharam, mas construiram os fundamentos da ouvidoria brasileira, sendo também
decisivos no fortalecimento de nossa Associacdo. Seus textos revelam n&o s6 conheci-
mento técnico, mas também a paixao por uma atividade que respeita a dignidade huma-
na, valorizando o dialogo e a ética como instrumentos de transformagao social.

Além dessas contribuigdes historicas, esta edigdo conta com artigos cientificos de
altissimo nivel, que abordam temas atuais e desafiadores das atividades cotidianas exer-
cidas pela ouvidoria no atendimento ao cidadao e no acolhimento de suas demandas e
pleitos. S&o reflexdes que conjugam teoria e experiéncia, que analisam cenarios, pro-
poem solucgdes e, sobretudo, servem como referéncia para profissionais, pesquisadores e
estudantes que enxergam na ouvidoria um caminho de realizagao pessoal e profissional.

Nao poderia deixar de expressar meu mais profundo agradecimento a nossa dire-
tora de Pesquisa e Publicagdes, Regina Barros, pelo seu trabalho atento e incansavel;
ao presidente do Conselho Deliberativo da ABO, Dr. Edson Vismona, por seu constante
apoio e orientagao; a Comissao Cientifica, que com dedicagao e rigor técnico tornou
possivel a qualidade desta edicdo; e a equipe diretiva da ABO, cujo trabalho diario é
indissociavel do bom desenvolvimento de nossa Associacdo. A todos e todas, o nosso
reconhecimento e gratidao.

Esta edigdo também langa um olhar generoso para o futuro. Os profissionais de ou-
vidoria tém, hoje, o oficio e o dever de tornar esse espacgo fértil para as novas geragoes.
Estimular jovens profissionais a estudar com profundidade, a pesquisar com entusiasmo
e a atuar com responsabilidade na construgdo de uma sociedade mais justa e participa-
tiva é essencial na missao que nos cabe. A ouvidoria €, por esséncia, um exercicio de
cidadania ativa e de fortalecimento democratico — e assim deve continuar.

DOI:10.37814/2594-5068.2025v7.p.08-09
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Que esta edicao especial inspire, fortalegca e conecte ainda mais os que, como nés,
acreditam no poder transformador da escuta qualificada e da participacao social para a
construgdo de uma sociedade melhor, mais justa e inclusiva.

Boa leitura e bons estudos!

Adriana Eugénia Alvim Barreiro
Presidente da Associagao Brasileira de Ouvidores/Ombudsman — ABO Nacional
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| APRESENTAGAO |

Tecnologia, novas tematicas, legislagcao:
o futuro chegou nas ouvidorias

Esta € uma era marcada pela velocidade impressionante das transformagdes tecnoldgi-
cas. A cada dia, novas ferramentas, plataformas digitais e inovagdes redefinem a forma
como as pessoas interagem, trabalham, aprendem e se conectam ao mundo. A tecnologia,
antes vista como recurso auxiliar, tornou-se protagonista em praticamente todos os setores
da sociedade, influenciando desde as relagdes sociais até os modelos de negdcios globais.

Em seu trabalho cotidiano, os ouvidores sdo desafiados pela tecnologia, pelas novas
tematicas, pela legislagédo e impulsionados pela necessidade de adaptagao a sistemas e fer-
ramentas digitais e ao tratamento de questbes cada vez mais complexas, como a protegao
de dados (LGPD) e a conformidade com regulamentos e leis em constante atualizacgao.

No campo tecnologico, o conhecimento e as habilidades do passado ja ndo garantem
0 sucesso no presente. Conceitos como inteligéncia artificial, realidade aumentada, compu-
tagcdo em nuvem, internet das coisas, antes restritos ao universo da ficgdo cientifica, hoje
fazem parte do cotidiano da maioria das ouvidorias brasileiras. Aprender novas competén-
cias digitais, entender o impacto dessas inovagdes e ser capaz de integrar tecnologias ao
atendimento humanizado sdo fundamentais para permanecer relevante e necessario as
organizagoes.

Mas é sempre importante lembrar que nada substitui o atendimento humanizado nas
ouvidorias, focado na relacdo empatica com o cidadao, reconhecendo sua individualidade,
fragilidade emocional e necessidades, por meio da escuta ativa, linguagem acolhedora e
respeitosa e a garantia de que a manifestagao sera tratada de forma transparente e eficaz.
A humanizacéao deve estar presente em todos os pontos de contato, incluindo o uso de cha-
tbots empaticos e éticos.

A legislacédo, em constante atualizagao, exige adaptagbes em processos, recursos, flu-
xos de trabalho e estrutura organizacional. Novas leis, como a Lei Geral de Protecdo de
Dados (LGPD) ou a Lei n°® 14.457/2022 sobre assédio, entre tantas outras, ampliam as com-
peténcias das ouvidorias, exigindo capacitagao, uso de tecnologia e promogéao de uma cul-
tura de respeito e ética em toda a organizacéo e atribuindo as ouvidorias papel mais ativo na
mediacgao de conflitos para transformar situagdes de discordia em consensos.

Como reflexo, os temas tratados nas ouvidorias tornam-se mais complexos, exigindo
dos ouvidores conhecimento amplificado e abrangente para tratar demandas relacionadas a
temas emergentes como transformacgao digital, inovagdo em servigos, acessibilidade digital,
seguranga de dados, mudangas sociais e tecnologicas, inclusdo, assédio moral ou sexual,
corrup¢ao, so para citar alguns.

DOI:10.37814/2594-5068.2025v7.p.10-11
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Os artigos desta 72 edigao especial da Revista Cientifica da ABO, comemorativa dos 30
anos de fundacéo da entidade, traduzem com fidelidade a realidade atual de nossas ouvi-
dorias, com temas que exploram a complexidade do universo das demandas dos cidadaos.

Além dos artigos de ouvidores, especialistas e estudiosos do tema, esta edigao especial
da Revista traz as reflexdes, experiéncias e vivéncias de convidados muito especiais, que
tém atuacao ativa na ABO e contribuiram, com seu saber e conhecimento, para a promogao
da cidadania e do aprimoramento das relagdes entre cidad&os e instituigdes, tornando a en-
tidade referéncia nacional na area de ouvidoria.

Ha trés décadas, a ABO dedica-se a promogao de uma sociedade mais justa, a defesa
dos ouvidores e ao dialogo nas relagdes entre cidadaos e instituigbes. Assim como uma pé-
rola que nasce de um pequeno grao e se transforma em joia rara, também a ABO cresceu,
consolidou-se e hoje é reconhecida por seu compromisso com a ética, a justica e a cons-
trucdo de uma sociedade mais integra, que lapidaram sua trajetoria, sempre com um olhar
para o futuro, na inovacao e na capacitacao dos profissionais para construir um caminho de
aprendizado e fortalecimento mutuos.

Regina Barros
Diretora de Pesquisa e Publicagées da ABO Nacional
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A OUVIDORIA BRASILEIRA: INDO ALEM DO ATENDIMENTO

Edson Luiz Vismona'

“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 é 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¢cao para
a evolugao da ouvidoria no Brasil, seus desafios, a inser¢ao nas novas tecnologias e a defesa de
posturas éticas na adogéo de novos parametros que passaram a exigir respostas das instituicoes.

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 realizagdo dessa missao 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
€ o consumidor e usuario de servigos publicos.

O fundamento de todo o trabalho de construgdo da ouvidoria no Brasil veio da centenaria ins-

DOI:10.37814/2594-5068.2025v7.p.15-24

1 Advogado, graduado e pds-graduado pela Faculdade de Direito da Universidade de Sao Paulo, foi fundador e pre-
sidente executivo da ABO por seis mandatos e atualmente é o presidente do Conselho Deliberativo. Preside o Instituto
Brasileiro de Etica Concorrencial e o Férum Nacional Contra a Pirataria e llegalidade. Foi secretario da Justica e Defesa
da Cidadania do Estado de Sao Paulo.
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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 agéao 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 representagao, autonomia € in-
dependéncia, ainda que sendo nomeado pelos dirigentes. Assim, agindo dentro das institui¢cdes, é
facilitada a sua agao 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 o 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 comunicagao 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 cidadao, viabiliza ndo somente seu atendimento, como também o
entendimento das questdes apresentadas, aproximando a gestdo das instituicbes do seu publico,
vale dizer, de quem efetivamente define o que é qualidade: o cidadao que paga os impostos e os
precos dos produtos e/ou servigos, sustentando o Estado e as empresas. Se estas ndo entende-
rem seu usuario ou consumidor, se afastam da sua razao 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 evolugéo 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 edigédo (julho de 2025), que passaram a ser de certificagdo 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, escutatdria, 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 missao de gerar conhecimento e aplicar
conceitos, com certeza, apoiou a disseminagéo 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 formagéo 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 aprovagdo, em 1998, da Emenda 19, que inseriu
como mandamento, no paragrafo 3° do artigo 37, os direitos do usuario de servigos publicos, dispo-
sicdo que foi regulamentada por outra Emenda Constitucional e leis especificas. A Lei de Defesa do
Servigo Publico do Estado de Sao 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 S&o 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 participagao do usuario na administracdo 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 corregao 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 atribuicées 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 Administracédo e Servigo 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 regulamentagao das ouvidorias publicas e de empresas conces-
sionarias de servigos publicos e valida os principios da representacdo, independéncia, autonomia,
mandato, relagdo com a alta administragado 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 valorizagéo dos direitos
dos cidadaos, definindo claramente a fun¢do do Estado como prestador de servigos.

DESAFIOS

Definidos principios, valores, fundamentos, atribuigbes, alcangada a almejada institucionaliza-
¢ao, disseminada em todo o Brasil, a Ouvidoria Brasileira, dentre seus muitos desafios, que sao
também inerentes a todas as fungdes 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 administragéo 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 agéo de
atendimento e entendimento das demandas apresentadas e busca de solugdes. Essas claras defici-
éncias atestam que as instituigdes precisam sempre repensar seus sistemas e avaliar suas posturas.

Nortear suas decisbes, vale dizer, a governanga, para a identificagcdo dos temas mais sensiveis
aos usuarios e consumidores € o caminho, e a ouvidoria tem exatamente essa fun¢do. Nao gera
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problemas, mas, ao receber as demandas, identifica com precisao quais s&o 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 opg¢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 nossos cursos e congressos como sendo
uma das metas da ag¢ao da ouvidoria.

Para que essa missao seja possivel e sejam cumpridas suas obrigagdes e os objetivos finais
do servigo publico e das empresas, trés pilares devem ser obedecidos: autonomia para a avaliagao
da demanda; independéncia na manifestacdo (relatérios de gestdo); e proximidade junto a alta
administragdo, que deve compreender a exata fungédo da ouvidoria como estratégica na superacao
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 Cdodigo de Defesa do Consumidor define como principios.

Em verdade, os gestores enfrentam todos os dias os mais variados problemas, faz parte do
seu inafastavel cotidiano. Assim, ao reconhecer a posi¢ao estratégica da ouvidoria e respeitar suas
atribui¢des, tera um forte auxilio na melhoria da sua gestao, viabilizando o relacionamento com seus
consumidores e usuarios, otimizando recursos, obtendo resultados e favorecendo a reputacdo da
sua administragdo. O entendimento das atribuigcbes 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 figquem mais complicadas, causando prejuizos aos
cidadaos e as instituicdes. Nao é crivel que a falta de atengdo as demandas apresentadas seja
dolosa. Nesse sentido, diante das manifestagdes, as empresas e a administragao publica devem
procurar solucionar diretamente as questdes que lhes sao apresentadas e nao terceirizar as suas
obrigacdes 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 civilizatdrias 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 edigéo das leis, bem sabemos,
deve haver a efetiva aplicagéo e respeito ao que foi determinado como norma de conduta.

Portanto, conquistada a lei, devemos aplica-la. A régua e compasso estédo postos, mas para que
as ouvidorias alcancem seus objetivos de representar o cidadao, aproximando a gestao de seus cla-
mores e ensejando a superacao de questdes que geram conflitos, € fundamental que as ouvidorias
tenham respeitadas as suas atribuicoes, 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 servigcos de telefonia
e, depois, de internet massificaram a recepc¢ao e a comunicagio 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 superacgdo tem sido buscada pelo uso intenso da tecnologia. Com a adogéo de robds,
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 insatisfagéo.

Claro que a tecnologia é 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 0 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 servigo, muitas vezes na conversa a
impressao € 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 administracéo publica: como superar
as limitagces 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 servigos, 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 ndo 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 solug¢ao 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 sugestbes € a constante
simplificacéo e agilizagdo de procedimentos. A rigidez na adogéo 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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recomendacgdes 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 0os mais capacitados técnicos nao perceberam. Caso exista esse
conhecimento com a aplicacao dos ensinamentos obtidos, a experiéncia sera positiva.

Na linha de procurar demonstrar inovagcédo, 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 distingdo da ouvidoria, assegurando: avaliagdo 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 manifestagao, 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 distdncia 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 instituicbes 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
situagcbes que ndo sé 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 atengéo para esse flagelo,
mas também viabilizar uma agido 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 administragdes publicas e privadas para esse
tema, buscando a adesao para o 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 o que é assédio e como prevenir
e combater esse ato de nefastos efeitos, gerando agentes multiplicadores dentro das empresas e
orgaos 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 compreensao 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 contribuicdo das ouvidorias, fortalecendo as praticas defendidas pelo chamado
ESG e politicas de integridade.

Essa agdo de respeito as pessoas é mais uma demonstracdo de que a a¢do da ouvidoria jamais
pode ser entendida somente como um canal de comunicacdo ou de recepcao de manifestacbes
e denuncias. Ha uma dimensdo mais complexa que deve ser continuamente aprofundada, a de
estimular a participacao e o respeito as geragdes 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 agdes 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 forgas 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, Justica e Instituigdes 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¢gao 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 ajustica: garantir o acesso universal a justica, incluindo o combate a corrup-

¢cao e ao suborno em todas as suas formas.

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

todos os niveis, promovendo a participacao publica e o respeito ao Estado de Direito.

22 | Revista Cientifica da Associagéo Brasileira de Ouvidores/Ombudsman —Ano 9 — n° 7 — 2025



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 discriminagao 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 a¢cdes de sustentabilidade, acolhimento da diversidade
e da inclusao, estimulo a participagado, combate a corrupgéo, cumprimento de obrigacdes 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 governancga tem direta conexao com a misséo 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 participagao e, no exercicio da representacao, estabelece contato
direto ndo 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 dendncia), auxiliando na identificacdo e mapeamento da anélise 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 organizagbes. Essa atengao deve ser permanente e
ser sempre considerada na avaliacdo das deliberagdes adotadas, enquadrando essas reivin-
dicacdes na dinamica da governanga corporativa, ressaltando os pontos que s&o diariamente
apresentados pelos cidadaos e que estao relacionados com a prépria missédo das instituigdes.
Esta ampliagdo de concepcgao, denomino “governanca cidadd” no livro Ouvidoria Brasileira: O
Cidadéo 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 aplicacao 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 preocupagao com sustentabilida-
de, respeito ao social e combate aos desvios éticos, que nao passam de meras declaragdes,
constituindo propaganda enganosa. Assim, é necessario que as politicas adotadas sejam efe-
tivas, eficientes e eficazes.

As relagdes das corporagdes com a sociedade tém evoluido e devem ser fortalecidas, con-
solidando a concepcéo 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 agcdo 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: o encontro do
capitalismo com a defesa dos direitos humanos, agregando na governanga corporativa o res-
peito a dignidade. A adogao desses valores é a grandeza dos postulados ESG, Compliance e
Integridade, que ndo podem ficar no discurso.

Em verdade, todas essas orienta¢des 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 € fundamental desenvolver esse sentido
nas instituicdes, e a acédo das ouvidorias — ao representar, vale dizer, agir em nome do outro —
ira fortalecer a participacao e a efetiva compreensao das demandas, auxiliando as institui¢gdes
publicas e privadas no cumprimento da sua missao.

CONCLUSAO

Ao comemorar nossos 30 anos, constatamos o impressionante avancgo 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 comunicagdo 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 administragcéo publica atenda as determinagdes constitucionais, espe-
cialmente dos artigos 5° e 37° da Constituicao Federal, atuando na aplicagédo 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 dindmica, estratégica e
alinhada constantemente com os clamores das pessoas que utilizam servigos publicos, compram
produtos e servigos e trabalham nas instituicoes.

E verdade que muito deve ser feito para aumentarmos a eficacia dos propoésitos 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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SOBRE A OUVIDORIA E OUTRAS DIVAGAGOES

Belisario dos Santos Jr.!

Penso nos outros, logo existo.

(Carlito Maia)

Comecei a ouvir mais os outros. Acho que estou ficando um sabio.

(Pedrinho, 15 anos, meu neto)

INTRODUGAO

Nesses ultimos 30 anos, desde 1995, tenho convivido, sempre pelas méos de Edson Vismona,
com a ideia da ouvidoria sendo criada e exigida, mas principalmente sendo exercida, praticada,
aperfeigcoada, passando a integrar textos legais, desde a pioneira Lei de Defesa do Usuario do
Servigo Publico do Estado de Séo Paulo, que irradiou seus efeitos e influéncia para a lei nacional e
muitas outras leis estaduais e municipais.

Nesses anos, falei muito sobre ouvidoria, escutei muito, participei ativamente da sangao da lei
estadual (Lei 10.294, de 20 de abril de 1999) e da campanha para a tdo demorada lei nacional (Lei
13.460, de 26 de junho de 2017), convicto de que a ouvidoria € a maior esperanga de resgate da
dignidade do usuario do servigo publico, se ofendido por palavras ou atos ou omissdes de autorida-
des publicas.

Aquele que vai a ouvidoria e entrega seu problema ainda confia no Estado e dele espera uma
resposta, uma explicacao. O ouvidor tem essa responsabilidade: manter essa confianca no Estado
e defender a dignidade do usuario. Nem sempre o cliente tem razéo, mas tem direito a atendimento
e a uma devolugédo correta e justa em relagédo a sua queixa.

Aburocracia, maquina essencial para a atividade publica, com regras, rotinas e hierarquias bem
definidas, se de um lado garante o exercicio da Administragédo, de outro pode servir de pretexto para
tornar mais dificil a vida de quem dela precisa. “Nao € aqui!”, “Nao é comigo!”, “O funcionario que faz
isso esta de férias”, ou até de juizes: “O senhor acha que eu tenho s6 o seu processo?”

O aperfeigoamento da ouvidoria corre de maos dadas com a regulamentagéo dos direitos dos
usuarios do servigo publico, com a recuperacao do sentido de “servidor publico” e com a cada vez
maior implementac&o da ideia e da cultura da ouvidoria.

Hoje nos balcdes de atendimento no lugar do famoso aviso “Desacatar funcionario publico no
exercicio da fungdo ou em razdo dela é crime. Pena: detencéo de seis meses a dois anos ou multa”,
tem-se cada vez mais a indicagao “Ouvidoria, telefone tal, e-mail qual”. Ha, assim, uma alternativa,
além da desavenca pessoal, para o usuario que tenha sido mal atendido.

DOI:10.37814/2594-5068.2025v7.p.25-28

1 Secretario da Justica e da Defesa da Cidadania do Estado de Sdo Paulo (1995 — 2000), membro da Comisséo Inter-
nacional de Juristas (2008-2023); presidente da Comissao de Direitos Humanos do Instituto dos Advogados de Sao Paulo,
membro da Comissado Arns de Direitos Humanos (desde 2019).
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A fungéo do ouvidor ganha proeminéncia apos o STF ter declarado a constitucionalidade do
crime de desacato, criando apenas limitagbes para seu reconhecimento:

1. o crime deve ser praticado na presenca do funcionario publico;

2. nao ha crime se a ofensa nao tiver relagdo com o exercicio da fungao;

3. é necessario que o ato perturbe ou obstrua a execugao das fungdes do funcionario publico;

4. devem ser relevados, portanto, eventuais excessos na expressao da discordancia, indigna-

¢ao ou revolta com a qualidade do servigo prestado ou com a atuagao do funcionario publico.

A prépria Corte Interamericana de Direitos Humanos aceita a aplicagao do crime de desacato,
em casos graves de excessos e abusos na liberdade de expressao, ainda que a Convengao Ameri-
cana dé a entender que ndo se pode pér peias a liberdade de expressao.

Assim, esse anteparo entre 0 usuario e a agéncia publica é muito importante e é o que mais
caracteriza a ouvidoria.

Dai a extrema valia dos pensamentos em epigrafe. A preocupagio com a alteridade é a base
da solidariedade, da generosidade, dos direitos humanos, enfim.

OUVIDORIA E CIDADANIA ATIVA

O ouvidor deve estar sempre atento a arvore, sem perder de vista a floresta. Uma reclama-
¢ao recebida pode levar a uma atividade de corre¢cao pontual. Duas reclamagdes recebidas, trés
reclamacgdes recebidas sobre 0 mesmo tema, podem continuar a merecer ajustes focais. Mas, na
quarta reclamacao sobre o mesmo tema, o ouvidor deve desenhar uma atuacdo mais incisiva e
menos responsiva.

Colocar em xeque o sistema proativamente. Pugnar por mudangas que corrijam a falha e evi-
tem a necessidade de novas reclamacées. Essa é a licao que aprendi com Maria Inés Fornazaro,
ex-presidente da ABO Nacional.

Essa atitude diligente do ouvidor, da ouvidora, deve se estender a criagcao de estimulos para a
convivéncia cidada, combatendo preconceitos, enfrentando uma cultura de 6dio que paira sobre nos-
sa sociedade. De certa forma, uma ouvidoria ativa ndo sé reaproxima a cidadania do Estado, como
reduz espacgos de violéncia, aproximando a sociedade da prépria sociedade, principalmente agindo
em atividades de educacgéo. A educagao € um dos meios de superagao da linguagem de édio.

OUVIDORIA E DEMOCRACIA

Nossos legisladores nos legaram (e nds lutamos muito por isso) instrumentos que preveem o
direito a informacéo, o direito a um bom servico e o direito ao controle do servigo. O artifice e, de
certa forma, o gerente desse sistema € a ouvidoria. Mas a ouvidoria precisa ousar mais alto.

A ouvidoria precisa entender seu papel na defesa da democracia. Nestes tempos de revolugéo
digital convivendo com o vazamento de dados e a desinformagdo, de conquistas cientificas coexis-
tindo com tentativas de quebra do estado de direito, todos (e os ouvidores nisso) somos responsa-
veis por criar atividades de respeito & democracia. E como se, a cada fim de dia, todos (ouvidores
ai inclusos), nos perguntassemos: Como melhorei o mundo hoje? Ajudei alguém? Falei em demo-
cracia? Defendi alguma ideia contraria a preconceitos e discriminagdes?

A ouvidoria € o fio condutor da ética dentro das instituigcbes. O administrador, seja publico ou pri-
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vado, precisa entender que a ouvidoria pode até informar o que vai bem, mas principalmente, o que
vai mal. Ela ndo responde pelas falhas, sendo apenas as reporta. Nao se pode matar o mensageiro,
mas prestar atengdo a mensagem, lembrando o antigo episddio em que Dario Il manda executar
guem |he trouxe a noticia da derrota.

No anuncio das empresas estatais mais reclamadas, feito pelo Procon/SP em margo de 1995,
na primeira fila do auditério estava toda a diretoria da Sabesp. Ariovaldo Carmignani, seu presi-
dente, explicou (cito de memodria): “E preciso entender o que esta errado, para chegar ao acerto.”
Licao exemplar.

Administrar, com atencdo ao plano, mas também com vista as informacdes trazidas pela ouvi-
doria é administrar democraticamente.

Mario Covas, em cuja administracdo foram criadas mais de 200 ouvidorias em agéncias do
Estado, dizia que o “ouvir’ era fundamental para o ato de governar. E ele ouvia muito.

OUVIDORIA COMO POLITICA PUBLICA (OU PUBLICA NAO ESTATAL)

Em qualquer situagao a ouvidoria tem que preencher os principios de uma boa politica publica.
Tem que buscar a eficiéncia e incentivar a transparéncia.

Dentro do Estado, se a integracao entre as varias agéncias estatais € um desafio, a fungédo das
ouvidorias é agir de forma concertada, integrada. Estabelecer parcerias para melhor atuar (eficién-
cia), para além dos 6rgaos previstos legalmente.

O agir da ouvidoria é, sobretudo, pedagdgico, incidindo na Administragéo, incentivando sua
eficiéncia, presteza, corregéo e atengdo do agente, e no usuario, dando-lhe condigdes de melhor
analisar o servigo que lhe é prestado, e com ele contribuir com suas observagdes e criticas. Nao
sera demasia dizer ser papel da ouvidoria educar para o exercicio da cidadania.

Também da ac¢do da ouvidoria (assim como de outros fatores) deve resultar um repensar do
Estado, diminuindo o espaco da violéncia, aumentando o campo do didlogo, facilitando o acesso da
cidadania aos diversos mecanismos do Estado (que, alias, existe para servir a sociedade, sempre
€ bom relembrar...).

Defender a nao-discriminagao, o ndo-preconceito, deve ser o dia a dia da ouvidoria, para dentro
da agéncia e para a sociedade.

Pura poesia?

N&o. Pura Constituigdo Federal, artigo 3°:

Art. 3° Constituem objetivos fundamentais da Republica Federativa do Brasil:

| — construir uma sociedade livre, justa e solidaria;

Il — garantir o desenvolvimento nacional;

Il — erradicar a pobreza e a marginalizac¢éo e reduzir as desigualdades sociais e regionais;
IV — promover o bem de todos, sem preconceitos de origem, raca, sexo, cor, idade e
quaisquer outras formas de discriminagao.

Claro, a obrigagéo nao € s6 dos ouvidores, mas de todos os brasileiros e, portanto, também

dos ouvidores, cidadaos especiais a quem a sociedade procura para dizer o que precisa, o que esta
errado, o que Ihe falta, para onde o Estado/a empresa deve olhar e... ouvir.
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EM CONCLUSAO

Uma ouvidora, escutando minhas reflexées, me perguntou: “Entao eu sou a pessoa mais impor-
tante da minha secretaria?” Eu Ihe respondi: “A segunda pessoa mais importante”.

Alguém governa, exerce o poder, mas € a ouvidoria quem ausculta o pulso da Administracao e
pode apontar, a partir do seu dia a dia, o que deve ser feito/melhorado em muitas areas.

Nos espagos publicos/privados, organizados com rigor e seriedade, a ouvidoria deve estar dire-
tamente ligada ao dirigente, ao secretario, ao governador, ao presidente.

Seréa que isso acontece? E necessario que o dirigente entenda como a ouvidoria pode ser util
ao melhor exercicio de sua fungéo. Isso interessa a sociedade, ndo pode depender sé da vontade
do dirigente.

Mas ja é hora do nosso passeio diario, como recomendava o grande educador uruguaio Pérez
Aguirre:

Seria fundamental educar para que sempre se realize um passeio diario pelo nosso
cotidiano e pela nossa cidade, identificando a realidade de discriminagéo.

Consagrar parte da atividade diaria de cada um para questdes de educagéo, tolerancia
e solidariedade.

Talvez seja esse o exercicio fundamental para se chegar a uma sociedade livre, justa e solida-
ria, como quer a Constituicao cidada.
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ABO, OUVIDORIA, OUVIDOR: VINCULOS E CONEXOES
COM A PARTICIPAGAO SOCIAL

Maria Inés Fornazaro'

A Associacao Brasileira de Ouvidores/Ombudsman (ABO) completa 30 anos, sempre honrando
sua finalidade precipua de congregar ouvidores e ombudsman em todo o Brasil. A trajetéria da enti-
dade se confunde com a histéria das ouvidorias no pais, pois desde sua instituicao é fiel ao objetivo
de desenvolver, disseminar e fortalecer as ouvidorias, por meio da qualificacdo, capacitagao e certi-
ficagédo de profissionais de organizagbes publicas e privadas, consolidando as ouvidorias como um
instrumento da democracia, cidadania e cultura de paz.

Desde 16 de marco de 1995, ano da fundagao da associagcao, muitas mudancas e desafios fo-
ram enfrentados. Porém, a esséncia da ABO e das ouvidorias, bem como sua representacao social
junto ao cidadao brasileiro, permanecem inalteradas, isto €, resgatar e qualificar os relacionamentos
entre os cidadaos e as organizagdes.

Cabe mencionar que nas ultimas décadas a sociedade brasileira passou por inimeras transfor-
macdes que determinaram o redimensionamento de politicas publicas, com repercussao direta nas
organizagdes publicas e privadas. Algumas dessas politicas propiciaram e ampliaram mecanismos
de participacao social fundamentados na Constituicdo Federal de 1988, com vistas ao aperfeicoa-
mento do regime democratico.

As ouvidorias no Brasil se inserem precisamente no sistema constitucional de participagao so-
cial. O ouvidor apresenta-se como um interlocutor entre o cidadao e as organizagdes, fortalecendo o
sentido de participacao, tanto por sua consolidagdo como canal de didlogo, como por sua expansao,
motivada pelo reconhecimento, confianga e credibilidade da sociedade.

Participacédo social pode ser entendida como um processo pelo qual individuos ou grupos or-
ganizados se envolvem na tomada de decisdes e agbes que afetam a comunidade, a sociedade,
organizagdes e o Estado, com a finalidade de promover a cidadania e o desenvolvimento social.

A participacado social estimula a consciéncia critica e a governanga participativa, melhora a qua-
lidade de vida dos cidadaos, refor¢a a justi¢a social e a igualdade de oportunidades.

Participagao social é, portanto, parte do processo de desenvolvimento de uma nacéo.

A liberdade de participar, manifestando opinido ou desagrado com produtos ou servigos publi-
cos ou privados, é eficaz para o progresso econdmico. Negar essa possibilidade e enfrentar as de-
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1 Bacharel em Ciéncias Sociais, pés-graduada em Psicologia, com especializagdo em Administragdo de Organizagdes
Nao Lucrativas e aperfeicoamento em Ouvidorias Publicas e Privadas. Atuou na Fundagéo Procon-SP por 25 anos, onde
foi diretora executiva por oito anos. Foi Ouvidora do Municipio de Sdo Paulo, implantou e foi Ouvidora da Camara Munici-
pal de Sao Paulo, foi Ouvidora do Estado de Sao Paulo, presidente da ABO-SP e presidente da ABO Nacional por quatro
mandatos. Atualmente, € membro do Conselho Deliberativo da ABO Nacional e vice-presidente da ABO SP.
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correntes imposi¢oes a participagao dos cidadaos é restringir a possibilidade de escolha e a tomada
de decisbes de consumo, ativar a desigualdade econémica e impedir interagbes com a sociedade,
além de limitar a transparéncia e a seguranga nas transagoes.

Em material publicado pela Ouvidoria Geral da Unido, em 2012 — Orientagdes para a Implan-
tacdo de uma Unidade de Ouvidoria —, foi citado que as ouvidorias sao “uma instituicdo de partici-
pacéo que, juntamente com os conselhos e as conferéncias, tém o dever de promover a interagdo
equilibrada entre legalidade e legitimidade” (OGU, Brasilia, DF, p. 7)

A participagao requer informacao e consciéncia de direitos (ndo necessariamente conhecimen-
to), além de ser questao central para a solugéo dos principais problemas basicos atinentes a quali-
dade de vida, colocando o cidaddao como elemento imprescindivel no contexto das organizagdes e
participe do processo que induz a qualidade de produtos e servigos.

Portanto, a capacidade politica de um pais pode ser avaliada pela capacidade de participacao
social do seu povo, com fortes vinculos com a qualidade de vida.

Assim, cabe refletir detidamente sobre as fungdes da ouvidoria e 0 que ela representa para as
organizagdes, objetivando mudar a perspectiva e o angulo de observagéo para perceber que as
ouvidorias sdo um mecanismo estruturado de participagédo social, com especial relevancia para o
processo de desenvolvimento social e econdmico do Brasil.

A instituicdo ouvidoria exige essa atengéo diante da proliferacdo de modalidades que despon-
tam como exigéncia legal ou de reducgao de custos com formato questionavel para a sociedade.

O sucesso das ouvidorias e a proximidade com o cidadao fizeram com que houvesse uma ten-
déncia, tanto nas instituicdes publicas como nas privadas, de arrebatar suas fungdes e destina-las
a complementacao de temas como comunicac¢do, marketing, compliance, controle interno, corre-
gedoria, entre outros, geralmente ndo afinados com o sistema de participagao social e por muitas
vezes limitando sua capacidade de atuagao transversal que alia consumidores, colaboradores e
fornecedores, em beneficio da prdpria organizagao.

O modelo brasileiro de ouvidoria, unico e peculiar, pde em pratica o processo de defesa dos di-
reitos dos cidadaos, ao repercutir sua voz no interior das organizagdes, por meio de manifestagoes,
opinides e anseios, especialmente quando apontam deficiéncias, fragilidades e vulnerabilidades.

A implantacdo de uma ouvidoria transcende as estratégias do competente atendimento ao pu-
blico, pois promove a qualidade, equilibra situagbes de desgaste ou conflito, desnuda distorgdes,
além de propor melhorias sempre no contexto geral a que estiver vinculada. Combinando principios
éticos e diretrizes compativeis com a participacao social, as ouvidorias valorizam o cidadéo e o
exercicio da cidadania.

As ouvidorias fazem parte de um modelo em que prevalece a democracia nas relagdes entre
as organizagoes, o cidadao, gestores e colaboradores, contribuindo para a constru¢do de uma
sociedade mais justa e equilibrada. O ouvidor deve ser dotado de um inconformismo construtivo
e de sensibilidade e compreender a abrangéncia de sua fungao social, primando pelos principios
universais que regem sua atuagao:

* Independéncia — ativa o livre pensar e agir do ouvidor, um observador dedicado na

organizagao;

* Autonomia — permite o livre acesso a todos os setores da organizagao para requisitar infor-
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macgodes, documentos e acompanhar processos e procedimentos;

¢ Neutralidade — confere a isencdo necessaria para compreender, analisar e buscar solu-

¢cOes para as demandas, bem como formular criticas e recomendacgdes;

¢ Confidencialidade — resguarda os dados pessoais dos cidaddos e o sigilo das fontes,

especialmente em situagdes que afetam a saude e a seguranga fisica ou econémica dos
interessados;

¢ Transparéncia — propicia a divulgagao das agdes e informacgdes institucionais e a funda-

mentacao técnica cabivel a cada manifestagao.

Finalmente, cabe alertar que afastar o ouvidor dos principais dirigentes da organizagéo e igno-
rar a multiplicidade de agbes que permeiam sua atuagao equivale a um processo de perda social e
desperdicio do potencial de uma instituicdo que em nada rivaliza com o desenvolvimento da organi-
zacgao, ao contrario, impulsiona transacoes éticas, eficazes e Uteis para a sociedade.

Em 2001, no livro Ouvidorias no Brasil, Edson Luiz Vismona, na p. 14, afirma que a ouvidoria
“fortalece os direitos do cidadéo, aproximando-o da instituicdo. Age em contato com o poder decisorio
e, coibindo abusos e a repeticao de erros, estimula o processo de melhoria continua da qualidade”.

A exitosa historia da ABO néo significa a superacdo dos desafios que ainda existem e sao
muitos, mas por outro lado anima a constante dedicagdo no caminho do avango e desejo de que as
ouvidorias ocupem o espaco cabivel na organizagdo, mantendo sua reputacéo ilibada, evidencian-
do sua vocacao classica de elemento de gestédo centrada no sistema de participagao social como
meio de aperfeicoamento da democracia e valorizacao da tolerancia e da convivéncia social.

A evolugao historica da ABO assegura a importancia e as bases da estruturagao das ouvidorias
no pais, com atengao voltada para as transformacodes sociais que muitas vezes sao tao velozes,
tornando-as imperceptiveis, como, por exemplo, o uso crescente da IA — Inteligéncia Artificial nas
ouvidorias. Seus impactos, no entanto, sdo e serdo ainda muito sentidos e exigem reflexdes profun-
das sobre o futuro da ouvidoria e sua capacidade intrinseca de evolugao.

A ABO, sempre vigilante, prospera em suas agdes, em consonancia com o momento historico,
em apoio incondicional as ouvidorias/ombudsman e aos ouvidores.
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DAFONOAUDIOLOGIAAVOZDOCIDADAO:UMAJORNADATRANSFORMADORA
AO LADO DA ASSOCIAGAO BRASILEIRA DE OUVIDORES/OMBUDSMAN

Luciana Bertachini’

Recebi com imensa emocao e profunda honra este convite especial para a edicdo n° 7 da Re-
vista Cientifica, que celebra os 30 anos da ABO Nacional. E uma oportunidade gratificante de com-
partilhar minhas percepc¢des, vivéncias, conquistas e desafios como ouvidora, além do aprendizado
e inspiracdo que tive com os visionarios dirigentes fundadores da ABO Nacional.

Sempre me perguntam como uma fonoaudidloga se torna ouvidora. Eu respondo que n&o “vi-
ramos” ouvidores; nds nos capacitamos ao escolher uma trajetéria profissional especializada em
acolher o cidadao. Isso significa oferecer um canal formal de escuta genuina para apurar fatos e
identificar solugbes quando ha insatisfagdes com servigos publicos e privados, relacdes de consu-
mo ou denuncias de assédio, além de proporcionar um espaco seguro para a mediagao de conflitos
e 0 aprimoramento da comunicagao interpessoal.

Embora minha identificagao profissional primaria seja como fonoaudiéloga e docente, decidi ex-
pandir meu campo de atuacdo. Ao observar as necessidades de comunicagéo interna na instituicdo
de ensino superior onde lecionava, propus a criagao de uma politica institucional de comunicacao,
que culminou na formalizagdo de uma ouvidoria. Por mais de 20 anos, essa trajetoria gratificante
tem permitido conciliar minhas habilidades de comunicagdo com o vasto universo da ouvidoria. Atu-
ar em ouvidoria exige um processo continuo de formacao. Por isso, busquei e encontrei na Associa-
¢ao Brasileira de Ouvidores/Ombudsman (ABO) os cursos de capacitagao (basicos e avangados)
e de mediacao e participei de suas atividades periddicas e de seus congressos. Naquela época,
0S encontros presenciais proporcionaram um rico networking com colegas ouvidores, dirigentes e
professores da ABO.

Minha experiéncia como ouvidora representou um salto de maturidade profissional. Aprofundei
meus conhecimentos sobre o modelo brasileiro de ouvidoria, seus processos de atendimento e
apuragao e seu apoio a gestao estratégica e operacional. Gragas a essa capacitagéo junto a ABO,
consegui ampliar minha viséo sistémica e de dados analiticos, acompanhando projetos pedagogi-
cos e demandas relacionais na instituicdo privada de ensino superior onde eu atuava.

Essa atuacdo como ouvidora foi reconhecida ao contribuir para a fluidez administrativa, trans-
paréncia das informacdes e, crucialmente, para a prevencgao de reclamagdes reincidentes e confli-
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1 Fonoaudiéloga com doutorado em Bioética e Ouvidoria e mestrado em Ciéncias dos Disturbios da Comunicacéo
Humana pela UNIFESP-EPM. Presidente da Associagéo Brasileira de Ouvidores/Ombudsman seccional Sdo Paulo. Ou-
vidora certificada pela ABO Nacional e pela Mediata (credenciada no Nupemec — TJSP) em Conciliacdo e Mediacéo de
Conflitos, diretora da Projeto Voz, consultoria e mentoria para ouvidorias dos setores publico e privado. Professora na ABO
Nacional, lecionando em programas e cursos de Certificacdo e Capacitagdo de Ouvidores, Assédios nas Organizagoes,
Comunicagao e Mediagao de Conflitos.
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tos interpessoais. Vi o reconhecimento dos gestores sobre a relevancia da ouvidoria e a confianca
dos demandantes em buscar solugdes concretas para suas insatisfacdes e mediacdes de conflitos,
especialmente os gerados por ruidos de comunicagao.

Em 2008, com trés anos de experiéncia, tive a honra de ser convidada pelo professor Pieran-
gelo Catalano para apresentar meu modelo de ouvidoria de ensino em rede na Universita di Roma
La Sapienza, na ltalia. Fiquei imensamente feliz com o reconhecimento e a acolhida respeitosa dos
ouvidores e dirigentes da ABO Nacional presentes nesse evento relevante, incluindo o entao presi-
dente Dr. Jodo Elias de Oliveira e Hélio José Ferreira, ouvidor do Banco Central do Brasil, além do
apoio da embaixada brasileira em Roma.

No ano seguinte, a convite da ABO Nacional, tive a honra de palestrar na abertura do Congres-
so Brasileiro, em Sao Paulo. Abordei a interface da ouvidoria com as areas internas em instituicbes
privadas, focando nos canais de comunicagao e na parceria com o marketing. Foi uma experiéncia
marcante que consolidou minha admiragao pela ABO, que acreditou no meu trabalho e me propor-
cionou grande visibilidade.

Naquela ocasiao, tive o prazer de conhecer a querida Maria Inés Fornazaro, dirigente da ABO
Nacional, ex-diretora do Procon e ouvidora do Estado de Sao Paulo. Eu ja a admirava por seu
brilhante trabalho e pelas conferéncias que acompanhava nos congressos. Confesso que essa
admiragdo s6 aumentou ao longo dos anos, podendo “beber na fonte” de sua sensibilidade e vasta
experiéncia profissional e té-la como colega e parceira em diversas ocasides e projetos da ABO
Nacional e da seccional Sao Paulo.

O contato com o Dr. Edson Luiz Vismona, uma figura expoente da ouvidoria brasileira, e sua
incansavel busca por defender e fortalecer o instituto da ouvidoria e o papel dos ouvidores no pais,
foi crucial para minha inspiragao e atuagao junto a ABO. Tive a satisfagdo de sediar dois Congres-
sos Brasileiros da ABO Nacional no Centro Universitario Sdo Camilo/Unido Social Camiliana. Essa
universidade tem um significado especial em minha jornada, pois minha trajetéria nela comegou
como aluna, evoluiu para docente e ouvidora-geral, coordenando 12 unidades de ouvidorias em
diversos estados. Ao longo de quase 30 anos de instituigdo, muitos projetos de pesquisa cientifica
e académica foram naturalmente desenvolvidos. Minha decisdo de cursar o Doutorado em Bioética
e Ouvidoria foi pioneira no Brasil. Tive a oportunidade de apresentar minha tese, “Fundamentos da
Bioética na Atuacdo de Ouvidoria”, em diversos eventos importantes, como congressos da ABO
Nacional e de Bioética, no Comité de Ouvidorias da Associacao Brasileira das Relagdes Empresa
Cliente (ABRAREC) e RAC LAC (Regional Advancement Community) da International Ombudsman
Association (IOA), que abrange a América Latina e o Caribe. Meu objetivo era tornar a Bioética
acessivel aos ouvidores e democratizar o0 conhecimento em ouvidoria para as humanidades.

Honrada pelo reconhecimento da ABO Nacional sobre a importancia de uma tese doutoral na
area, integrei a Diretoria de Publicagbes da ABO em 2018 e, a partir de 2019, coordenei a Revista
Cientifica da ABO Nacional, dedicada aos estudos da atuagao das ouvidorias. Com grande satisfa-
¢ao, coordenei trés edigdes consecutivas, incluindo a comemorativa dos 25 anos da ABO Nacional,
publicando trés artigos nesse periodo. E importante ressaltar que a primeira edig&o foi presidida
pelo Dr. Edson Luis Vismona e coordenada pelas diretoras Adriana Alvim e Karla Julia Marcelino, e
hoje a coordenacao esta a cargo da diretora Regina Barros.
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Atuando no conselho editorial € na comissao de avaliagao, considero a Revista Cientifica da
ABO uma iniciativa de grande valor. Ela continua a desempenhar um papel crucial na disseminagéo
do conhecimento e na comunicagao dentro da comunidade académica, beneficiando ouvidores € a
sociedade. A cada ano, cresce a participagdo de autores que, com suas experiéncias, garantem a
qualidade e a credibilidade da revista, fomentando a colaboracado e o debate. Acima de tudo, a re-
vista gera o registro e a memaria cientifica no campo das ouvidorias, atuando como um registro his-
térico do progresso. Ao publicar e arquivar artigos com datas e autorias, € possivel criar um acervo
permanente de conhecimento, fundamental para a consulta futura de ouvidores e para tracar a evo-
lucdo de ideias e teorias ao longo do tempo. No campo das publicagdes, tive a grata oportunidade
de ser coautora do livro Ouvidorias Brasileiras: o cidadao e as instituicées, uma obra comemorativa
dos 20 anos da ABO Nacional. Ed. Unicamp, 2015.

Em 2013, a convite da ABO Nacional, participei do Painel de Especialistas da Classificagéo
Brasileira de Ocupagbes (CBO). Esta iniciativa do Ministério do Trabalho e Emprego (MTE), con-
forme a Portaria Ministerial n°® 397/2002, em parceria com a FipeEES/Fipe, marcou um salto de
maturidade para a profissao de ouvidor. Eu e a professora Maria Lumena Sampaio apresentamos
as principais competéncias dos ouvidores e ouvidorias nesse painel. O objetivo foi inserir o ouvidor
na CBO 2002, instrumento essencial para o reconhecimento e descricao de profissdes no Brasil.
Essa formalizagao foi primordial para orientar politicas publicas, direitos trabalhistas e previdenci-
arios, gestdo de RH e orientagao profissional, garantindo o reconhecimento oficial da ocupacao.
A ABO Nacional foi fundamental nesse processo, conferindo visibilidade e formalidade ao ouvidor
brasileiro no mercado de trabalho.

No mesmo ano, em 2013, tive a satisfacéo de integrar a equipe da ABO Nacional na conferéncia
anual da Associacao Internacional de Ombudsman (IOA) em Miami, EUA. O evento foi uma exce-
lente oportunidade para promover o papel do ombudsman, aprimorar conhecimentos e habilidades
profissionais € me conectar com outros ouvidores brasileiros e de universidades americanas por
meio de palestras, workshops e painéis. Gracas as relacdes internacionais da ABO, essa expe-
riéncia continua gerando interagdes que inspiraram diversos cursos e palestras, como o Curso
Internacional de Plano de Convivéncia, ministrado por José Maria Avilés Martinez da Universidad
de Valladolid.

Além de atuar como Conselheira Fiscal da ABO Nacional, minha atividade docente permite
ampliar meu campo do conhecimento. Desde 2009, leciono nos Cursos de Capacitacao e Certifica-
¢ao em Ouvidoria, que alcancarao a 1752 edicdo consecutiva até o final deste ano, e no curso de
Mediacao de Conflitos com énfase nos temas de comunicacao, bioética e competéncias do ouvidor.
Os cursos “Assédios nas Organizagdes” e “Diretrizes para elaboragdo de uma politica de enfrenta-
mento e prevencao de assédios nas organizagdes” integram o movimento “Aqui Nao #Movimento
contra Assédios”. Langcado em 2020 pela ABO Nacional, esse movimento promove posturas pre-
ventivas, alinhadas a “Carta Compromisso para a Prevengdo e Combate aos Assédios”, e oferece
um selo que atesta a ades3o da instituicdo. E uma iniciativa necessaria para acolher ocorréncias de
assédios e discriminagdo, promovendo a dignidade no ambiente de trabalho.

A ABO Nacional destaca-se por acompanhar de perto os debates sociais e seus impactos na
protecdo dos direitos humanos e do cidadao nas relagdes de trabalho, assisténcia e consumo.
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Anualmente, novos temas e abordagens s&o incorporados aos cursos, visando aprimorar a institu-
cionalizagao das ouvidorias, expandir conhecimentos e competéncias e otimizar seus sistemas de
trabalho e resultados nos cenarios corporativo e social. AABO oferece consultorias e mentorias con-
tinuas por meio de palestras em diversos setores, como salde suplementar, financeiro, telefonia,
e-commerce, tecnologia, ensino e agéncias reguladoras. Essas atividades me permitem disseminar
os valores da entidade, amplamente reconhecida por sua credibilidade, profissionalismo e colabo-
racao de docentes qualificados.

Permito-me adicionar uma experiéncia inspirada nas atividades da ABO Nacional junto ao Fé-
rum Nacional de Ouvidores Universitarios e de Hospitais de Ensino (FNOUH). Durante minha pre-
sidéncia no FNOUH, nosso foco era promover a troca de experiéncias, debater temas relevantes e
fortalecer a representacao das ouvidorias na sociedade. Para isso, tivemos a valiosa participacao
de diversos dirigentes da ABO Nacional em nossos eventos anuais. Os ouvidores universitarios Ar-
naldo Podesta, Carmen Calado e Cristina Ayoub Riche foram cruciais nessa integragéo e no apoio
mutuo entre as instituigdes.

Na perspectiva da docéncia, destaco a iniciativa pioneira resultante da parceria entre a ABO
Nacional, ABO Sao Paulo e o Centro Universitario Sao Camilo: a implantagdo do MBA em Gestao
de Ouvidorias dos Setores Publico, Privado e na Area da Saude. Esse curso formou muitos ouvido-
res especialistas nesses campos, obtendo excelente avaliagédo do Ministério da Educagao (MEC).
Tive o prazer de coordenar o médulo de Competéncias do Ouvidor e 0 médulo de Projeto Aplicado,
em parceria com a Profa. Maria Lumena, coordenadora do MBA. Foi gratificante interagir com alu-
nos-ouvidores de todo o Brasil, cujos propésitos e praticas profissionais enriqueceram cada aula e
contribuiram para o aprimoramento dos docentes. A ABO continua a disseminar essa modalidade
de ensino, que qualifica o ouvidor para uma atuacao diferenciada no mercado de trabalho.

Sé&o tantas as memorias de aprendizado e amizade com dirigentes, associados e colegas ou-
vidores, proporcionadas pelo espirito congregador da ABO, que seria impossivel expressar neste
relato todo o meu carinho e gratidao.

Tive o prazer de conhecer os dirigentes da seccional paulista em um evento muito interessan-
te e acolhedor, com o sugestivo titulo “O Ouvidor Também Almoga”. Naquela época, o evento era
presidido pelo colega Claudio Montoro Puglisi, com o apoio dos demais dirigentes embleméaticos da
ABO que guardo com carinho: Floréncio Penteado Sobrinho, Vera Melo, Teresa Cristina Ballarini,
Mario Sergio Cardoso, José Pinheiro Machado. Essas reunides agradaveis proporcionavam grande
integracao profissional, acolhimento a novos ouvidores — como foi 0 meu caso — e muita troca de
experiéncias entre colegas.

Atualmente, como presidente da ABO seccional Sao Paulo, atuo em sintonia com as diretri-
zes da ABO Nacional, nossa “nave mae”. Mantenho, contudo, a autonomia necessaria para que
a seccional atenda as demandas e caracteristicas especificas das ouvidorias em nosso estado.
Fundada em novembro de 2001, a ABO Sio Paulo € uma entidade sem fins lucrativos, dedicada a
unir e conectar ouvidores/ombudsman e profissionais engajados na defesa dos direitos humanos,
privacidade de dados, cidadania, direitos do consumidor e meio ambiente, representando o cidadao
em ouvidorias publicas e privadas. Nosso objetivo é fortalecer essas ouvidorias, promovendo sua
autonomia na apuragao de demandas e independéncia em recomendagodes, sempre em defesa dos
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interesses dos cidadaos que buscam solugdes. Em 2024, realizamos o V Encontro Estadual de Ou-
vidores, abordando o tema “Valorizando as diferencas: acolhimento e acessibilidade”. O evento, que
contou com grande participagao, marcou a continuidade da trilha de fortalecimento e aprendizado
para os ouvidores e o planejamento do VI Encontro ja esta em andamento.

Como representante da ABO-SP, tenho orgulho de participar de féruns e congressos e de con-
tribuir com publicacbes. Destaque para o capitulo “A ética como prote¢ao dos direitos do consu-
midor e o papel estratégico das ouvidorias brasileiras”, colecdo OAB-Sao Paulo, “Do conflito ao
dialogo: o papel da comunica¢ao na mediagao de conflitos”, no liviro O Caminho da Paz: o brilho da
mediac¢éo, da Editora Lisboa e, em breve, Mulheres na Ouvidoria: edicdo poder de uma histéria, da
Editora Leader, que reunira experiéncias de colegas da area.

Estimulada por um grupo de ouvidoras especialistas no setor privado, a ABO-SP criou a Co-
missdo Tematica de Ouvidorias Privadas. Essa iniciativa notavel visa promover a exceléncia e a
integracao das ouvidorias privadas no Brasil. Conforme seu regimento, a comissdo desenvolve
estudos e propostas para aprimorar o setor. Com esse propésito, langou o Projeto de Pesquisa:
Compreendendo os Canais de Ouvidoria de Empresas Privadas. Os resultados, com apoio da ABO
Nacional, serdo apresentados no préximo congresso brasileiro em Sao Paulo.

Este ano, a ABO Sao Paulo tera a honra de sediar o XXVIII Congresso Brasileiro de Ouvidores/
Ombudsman. Sera uma oportunidade valiosa para celebrar os trinta anos de existéncia da ABO Na-
cional, um encontro que merece ser esculpido em lembrancgas, conquistas, desafios e, sobretudo,
no reconhecimento da sua relevancia para as ouvidorias publicas e privadas brasileiras.

Escrever este breve relato sobre minhas experiéncias com a ABO Nacional e todas as opor-
tunidades de inspiracado e interagdo — desde suas iniciativas sociais e de formagao profissional,
passando pela representatividade institucional e o networking nacional entre ouvidores, até outras
vivéncias — me permitiu revisitar uma trajetéria de muito aprendizado e crescimento pessoal. Sou
eternamente grata por isso e mantenho o entusiasmo de continuar atuando voluntariamente na en-
tidade, abrindo novos caminhos em colaboragao com o corpo diretivo e os associados.

Por fim, gostaria de parabenizar todos os dirigentes, fundadores e atuais diretores e conselhei-
ros, que tém mantido a ABO Nacional como uma forga notavel no fortalecimento das ouvidorias no
cenario brasileiro. Eles sempre exaltam o principio de seu compromisso social e o efetivo estimulo
a cidadania. Agora é tempo de celebrar os 30 anos dessa valiosa trajetdria e nos aquecer para os
préximos anos, garantindo a continuidade desse legado.

Muito obrigada!
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ABO NACIONAL NO FORTALECIMENTO DA SECCIONAL PERNAMBUCO:
EXPERIENCIADEAPOIOINSTITUCIONALEDESENVOLVIMENTOESTRATEGICO

Maria Isabel da Silva Tavares'

Participar das comemoragdes alusivas aos 30 anos da ABO Nacional traz a diretoria da seccio-
nal Pernambuco um sentimento de satisfagéo e alegria, mesclado com o senso de pertencimento a
uma entidade que hoje é reconhecida como férum privilegiado de discussao, reflexao e elaboragao
de propostas para aprimorar a atuagao das ouvidorias, influenciando politicas publicas e praticas ins-
titucionais, contribuindo para o fortalecimento da atuacao profissional e promovendo o congragamen-
to e o relacionamento entre todos aqueles que exercem a fungao de ouvidor/ombudsman no Brasil.

A ABO Nacional desempenha papel fundamental no apoio as suas seccionais, oferecendo su-
porte técnico e estratégico e auxiliando-as em diversas areas para impulsionar o trabalho das ouvi-
dorias em todo o pais.

APRESENTAGAO

Ao apresentar um panorama da atuagdo da ABO Nacional no fortalecimento da seccional Per-
nambuco, destacamos agbes de apoio institucional, técnico e formativo que vém contribuindo para
o aprimoramento das praticas de ouvidoria na regido. A analise abrange iniciativas como o planeja-
mento estratégico da seccional, a disseminagao de boas praticas, o incentivo a produgéo cientifica
e a promogao da representatividade regional, evidenciando o papel da ABO Nacional como agente
articulador na consolidagao da cultura de escuta ativa e participagao cidada.

A ABO Nacional, ao longo de seus 30 anos de existéncia, consolidou-se como uma entidade
de referéncia no cenario brasileiro pela defesa da cidadania, da transparéncia e da valorizagao das
ouvidorias como ferramentas de controle social. O fortalecimento de suas seccionais tem sido um
dos pilares estratégicos da atuagéo nacional, com o objetivo de descentralizar o conhecimento, ga-
rantir capilaridade as acdes e estimular a qualificagdo técnica dos profissionais da escuta publica e
privada. Nesse contexto, destaca-se a experiéncia da seccional Pernambuco, cujo desenvolvimento
tem sido amplamente apoiado pela instancia nacional da entidade.

ESTRUTURA(;AO ESTRATEGICA DA SECCIONAL
Em 2023, a seccional Pernambuco iniciou um processo de planejamento estratégico, com o
apoio direto da ABO Nacional. A iniciativa foi conduzida por meio da formagao de um grupo de
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1 Relagdes Publicas com pos-graduagdo em Gestdo em Ouvidoria pela Escola Superior de Relagdes Publicas (ESURP)
e em Gestdo em Recursos Humanos pela Universidade de Pernambuco (UPE). Presidente da Associagéo Brasileira de
Ouvidores/Ombudsman — seccional Pernambuco e membro do Conselho Deliberativo da ABO Nacional. Ouvidora certifi-
cada pela ABO Nacional e pela ENAP. Ouvidora da Fundagao Chesf de Assisténcia e Seguridade Social (Fachesf), Recife,
PE, Brasil. Especialista em Mediagéo e Conciliagdo de Conflitos (ENAP/ABO Nacional).
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trabalho e da realizagao de cinco oficinas tematicas, sob orientacao dos consultores Claudio A.
Monteiro Puglisi e Mario Sérgio Cardoso, membros da diretoria nacional. Esse processo permitiu
a definigéo clara da misséao, visao e valores da seccional, além da elaboragao de estratégias de
atuacao baseadas em analise de cenario e objetivos de longo prazo. O planejamento resultante
nao apenas contribuiu para o alinhamento institucional, como também fortaleceu a identidade e
a autonomia da seccional.

DISSEMINAGAO DE BOAS PRATICAS E PRODUGAO TECNICA E CIENTIFICA

Outro marco relevante dessa parceria foi o langcamento da Coletanea de Boas Praticas das
Ouvidorias para a Melhoria do Clima Organizacional, idealizada por Karla Julia Marcelino, vice-
-presidente da ABO Nacional e integrante do Conselho Deliberativo da ABO/PE. A publicagao
destaca experiéncias exitosas de ouvidorias publicas e privadas, sistematizando metodologias e
ferramentas voltadas a escuta qualificada e a gestao de conflitos institucionais.

Além disso, desde 2017 a ABO Nacional tem estimulado e viabilizado a producéo cientifica
em ouvidoria, por meio da criagcdo e manutencdo da Revista Cientifica da Associagao Brasileira
de Ouvidores/Ombudsman (ABO). Este perioddico tem se consolidado como importante veiculo
de divulgacao académica e profissional, promovendo a valorizagdo de estudos técnicos, pes-
quisas aplicadas e relatos de experiéncias. A seccional Pernambuco tem sido incentivada e tem
contribuido ativamente com essa producao, fortalecendo sua visibilidade no campo cientifico e
reforgando a integracao entre teoria e pratica na area da escuta publica.

FORTALECIMENTO DA REPRESENTATIVIDADE REGIONAL

A ABO Nacional também tem atuado como mediadora da visibilidade institucional da seccio-
nal Pernambuco, apoiando sua insergao em féruns nacionais e parcerias estratégicas. Uma das
iniciativas mais emblematicas foi a articulagao do selo “Assédio Aqui Nao”, firmado com diversas
entidades publicas e privadas no Estado, reforgando o papel das ouvidorias como espacos se-
guros e qualificados de escuta e acolhimento. A presenca institucional da seccional em eventos
nacionais tem sido constantemente incentivada, com a participagédo de seus representantes em
congressos, painéis e seminarios.

CAPACITAGAO E QUALIFICAGAO CONTINUA

Com vistas a formagao e atualizacao dos profissionais de ouvidoria em Pernambuco, a ABO
Nacional tem promovido cursos e treinamentos presenciais e virtuais ao longo dos 24 anos de
atuacao da seccional. Tais agcdes contam, sempre que possivel, com as presencgas da presidente
da ABO Nacional, Adriana Alvin, e do presidente do Conselho Deliberativo, Edson Vismona, re-
forcando o compromisso da nacional com a descentralizagdo da formacao técnica e a equidade
no acesso ao conhecimento.

CONCLUSAO
A experiéncia de cooperacgao entre a ABO Nacional e a seccional Pernambuco revela um
modelo exitoso de fortalecimento institucional, baseado na integragdo, no compartilhamento de
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saberes e na valorizacao das acgbes regionais. Essa parceria tem permitido ndo apenas a qualifi-
cacao técnica das ouvidorias pernambucanas, mas também sua insercdo em redes mais amplas
de articulagcao nacional e producéo cientifica.

Os 30 anos da ABO Nacional reafirmam, assim, seu papel como agente propulsor de trans-
formacgdes sociais por meio da escuta ativa, da valorizagado do conhecimento e da promocéao da
democracia participativa, especialmente pelo apoio estratégico e continuo as suas seccionais
— com destaque para a seccional Pernambuco, cuja trajetdria tem sido marcada por avangos
significativos fomentados pela atuagao integrada com a instancia nacional.
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APOIOEINCENTIVO DAABOAO PROJETO OBSERVATORIO DA LEI13.460/2017

Nancir Sathler?

E uma honra para a ABO seccional Rio de Janeiro participar desta edicdo da Revista Cientifica
da ABO Nacional, comemorativa aos 30 anos de fundacao da entidade, e compartilhar o projeto
Observatério da Lei 13.460/2017, motivo de orgulho para a nossa seccional.

Desde a criagao do projeto, em 2018, a ABO Nacional foi uma grande incentivadora da ideia de
auxiliar os municipios do Rio de Janeiro a criarem ouvidorias municipais para intermediar as rela-
coes entre os cidadaos e os entes publicos, conforme o disposto na Lei.

Como coordenadora do projeto, fica aqui registrada a expectativa de que essa experiéncia pos-
sa ser replicada por outras seccionais, com 0os mesmos resultados exitosos que o Observatério do
Rio de Janeiro colheu.

Consigno, ainda, agradecimento ao presidente da ABO Seccional RJ, Rui Maldonado, e a co-
ordenadora do Programa de Apoio as Prefeituras, Cristiana Gralhoz, pela participagao e pelo apoio
recebido.

APRESENTAGAO

O Observatério da Lei 13.460/2017 foi concebido com o objetivo de analisar a eficiéncia e a efi-
cacia das ouvidorias municipais do Estado do Rio de Janeiro, com énfase nos municipios com me-
nos de 100 mil habitantes, no periodo de 2022 a 2024. A analise foi realizada a partir dos dados do
Observatério da ABO-RJ, considerando indicadores previamente estabelecidos. O estudo buscou
quantificar e qualificar as ouvidorias municipais em funcionamento, analisando suas metodologias
de trabalho e o alinhamento a Lei Federal 13.460/2017, que estabelece normas para a participacao,
protecéo e defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos prestados direta ou indiretamente
pela Administragdo Publica.

A pesquisa adotou abordagem mista, combinando elementos quantitativos e qualitativos. A ana-
lise quantitativa permitiu quantificar o numero de ouvidorias em funcionamento, a frequéncia de
atendimento as demandas e o tempo médio de resposta. Ja a analise qualitativa, realizada a partir
de entrevistas semiestruturadas com os ouvidores, possibilitou compreender as percepgdes sobre
os desafios e as potencialidades das ouvidorias, além de identificar as principais demandas dos
cidadaos. Por meio da aplicacao de questionarios, a pesquisa investigou o funcionamento e as ca-
racteristicas das ouvidorias municipais, com foco na implementagao da Lei 13.460/2017. A analise
dos dados revelou que, apesar dos avangos obtidos em alguns municipios, persiste uma significa-
tiva disparidade no cumprimento da lei, especialmente entre aqueles com menor IDHM — indice de
Desenvolvimento Humano Municipal e menor acessibilidade.
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1 Bacharel em Comunicagdo Social, com habilitagdo em Relagdes Publicas. Coordenadora do Observatério da Lei
13.460 — ABO-RJ
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Os resultados evidenciaram a necessidade de fortalecer as ouvidorias nesses municipios, com
o objetivo de garantir o pleno exercicio dos direitos dos cidadaos.

INTRODUGAO

Desde que foi promulgada em 1988, a Constituicdo Federal garantiu a participagéo dos cida-
daos na gestéo publica, tanto pelo acesso a informagdes publicas como pela avaliagéo da qualidade
dos servigos prestados. Ao se permitir a ampliagdo da participagao social por intermédio das ouvido-
rias, a administragdo publica consagra a garantia da defesa dos direitos dos cidadaos.

Ao receber e analisar as demandas da populacao, as ouvidorias publicas fortalecem a cidada-
nia e contribuem para a construgdo de um Estado mais justo e democratico, atuando como meca-
nismo de controle social e garantindo que o poder publico cumpra com suas obrigagdes.

A ouvidoria publica, enquanto instituicao de participacéo social que atua no processo de interlo-
cucao entre o cidadao e a administragao publica, apresenta-se como importante instrumento para o
Estado aperfeicoar suas perspectivas e agdes.

Em 2017, a Presidéncia da Republica editou a Lei Federal n® 13.460, que veio fortalecer e disci-
plinar as formas de participagéo do usuario na Administracao Publica direta e indireta da Unido, dos
Estados, do Distrito Federal e dos municipios brasileiros. Assim, pela primeira vez uma legislagédo
federal tornava obrigatdria a criagao de ouvidorias em 6rgaos/entidades publicos responsaveis pela
prestacao dos seus servicos.

Embora a existéncia de ouvidorias em érgdos das administra¢des publicas federal e estaduais
e em alguns municipios seja anterior a publicagdo da Lei n® 13.460/2017, em muitos municipios é
possivel perceber uma lacuna, mesmo considerando-se a relevancia de sua implantagéo para a
relacao entre os direitos do cidadao e os deveres do Estado.

Os municipios, dentre os entes federativos, sdo aqueles que estdo mais préximos da popula-
¢a0, uma vez que prestam servigcos basicos essenciais, como saude, educagao, assisténcia social e
seguranga publica, entre muitos outros. A criagdo de uma ouvidoria municipal passa pela aprovagao
de projeto de lei pela Camara Municipal, de acordo com os procedimentos previstos na Lei Organica
do Municipio, em consonancia com as legislagdes estaduais e federais em vigor.

Assim, torna-se cada vez mais relevante que usuarios de servigos publicos municipais tenham
a sua disposi¢ao canais de comunicacao abertos para a mediagao e resolucdo de demandas, de
modo que o processo de interlocugdo entre o cidaddo e a administragdo publica municipal seja
agente promotor de mudangas, provocando a melhoria continua dos servigos prestados.

Nesse contexto, a Associacdo Brasileira de Ouvidores, por meio de sua seccional do Rio de
Janeiro, instituiu o Observatorio, via Ato Interno — ACI 02/2018, de 01/06/2018, estabelecendo crité-
rios para implementagéo de suas atividades no ambito dos municipios, com a finalidade de acom-
panhar e zelar pela aplicacdo da Lei Federal n°® 13.460 nos municipios fluminenses e contribuir
para a implantagcdo ou aprimoramento das ouvidorias, com base no texto legal, que dispde sobre
a participagao, protecao e defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos prestados direta ou
indiretamente pela Administragdo Publica.
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Em seu Capitulo 1V, Art. 13, a lei define as principais atribuicbes da ouvidoria:

Art. 13. As ouvidorias terdo como atribuicées precipuas, sem prejuizo de outras esta-
belecidas em regulamento especifico:

| - promover a participagdo do usuario na administracdo publica, em cooperagéo com
outras entidades de defesa do usuario;

Il - acompanhar a prestagao dos servigos, visando a garantir a sua efetividade;

[l - propor aperfeigoamentos na prestagdo dos servigos;

IV - auxiliar na prevengéo e corregao dos atos e procedimentos incompativeis com os
principios estabelecidos nesta Lei;

V - propor a ado¢ao de medidas para a defesa dos direitos do usuario, em observancia
as determinacgdes desta Lei;

VI - receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as manifestagées,
acompanhando o tratamento e a efetiva conclusdo das manifesta¢cdes de usuario pe-
rante 6rgdo ou entidade a que se vincula; e

VII - promover a adogao de mediagao e conciliagdo entre o usuario e o drgéao ou a en-
tidade publica, sem prejuizo de outros drgados competentes.

Em resumo, as ouvidorias devem promover a participagdo popular; incentivar a participagéo
dos cidadaos na gestao publica, dando voz as suas demandas e sugestdes; acompanhar e monito-
rar a qualidade dos servigos publicos, garantindo que sejam eficientes e eficazes; propor melhorias
e sugerir mudangas para aprimorar a prestagéo dos servigos publicos; prevenir, identificar e corrigir
irregularidades, garantindo que a legislacao vigente seja cumprida; defender e proteger os direitos
dos cidadaos que utilizam os servigos publicos; receber e analisar as reclamacodes, buscando so-
lugdes para os problemas; promover a conciliagdo por meio da negociagao e do acordo, fazendo a
mediagao entre os cidadaos e os 6rgaos publicos na tentativa de mediar conflitos.

A Lei 13.460 estabeleceu a implementagéo de procedimentos legais no dmbito das ouvidorias
publicas, visando promover e disseminar suas atividades, bem como acompanhar seu constante
aprimoramento. Trata-se de inovagao para as ouvidorias municipais, que contardo com informacgdes
estruturadas e sistematizadas sobre a legislagao federal.

O instrumento legal trouxe novas perspectivas para a atua¢ao das ouvidorias no Brasil. Neste
estudo, o Observatério analisou a implementagdo dessa legislagdo nos municipios fluminenses,
identificando as melhores praticas e os desafios enfrentados pelas ouvidorias municipais do Rio
de Janeiro. A partir da analise da atuagéo dessas ouvidorias, buscou-se identificar boas praticas e
desafios, bem como propor diretrizes para o aprimoramento dessas instituigoes.

FUNDAMENTAGAO E DIAGNOSTICO

As ouvidorias municipais do Rio de Janeiro sdo 6rgaos publicos independentes que atuam
como canal direto de comunicacéao entre os cidadaos e as prefeituras. Por meio delas, os municipes
podem registrar suas demandas, sugestdes, elogios, reclamagdes e denuncias relacionadas aos
servicos oferecidos pelos érgaos publicos. Elas representam importante ferramenta para garantir a
participagado cidada na gestdo da cidade e a melhoria continua dos servigos prestados. Ao utilizar
esse canal, os moradores podem contribuir para construir uma cidade mais justa e eficiente.

Constituidas na maior parte dos municipios, representam amostra significativa para entender
como as ouvidorias funcionam em diferentes contextos do Estado. Municipios menores podem
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apresentar particularidades quanto a gestao publica, a relagdo com o cidadao e as demandas lo-
cais, o que torna a analise ainda mais rica. Municipios menores podem enfrentar desafios Unicos na
implementacao e funcionamento de suas ouvidorias, como recursos limitados, menor complexidade
administrativa ou maior proximidade com a populagéo.

Com o objetivo de contribuir para agilizar a implementacao da lei federal, o Observatério criou
um método especifico descrito no Regulamento da ABO-RJ: realizar visitas técnicas as ouvidorias,
com a finalidade de acompanhar a efetiva implantagdo da lei federal no ambito de cada érgao ou
entidade estadual ou municipal envolvido, oferecendo apoio as ouvidorias municipais. Nas visitas
presenciais agendadas sdo realizadas entrevistas com as equipes das ouvidorias e coletadas in-
formagdes sobre as caracteristicas regionais de cada municipio, a estrutura e o funcionamento da
ouvidoria, os resultados obtidos até 0 momento e os principais desafios enfrentados no dia a dia.

Durante os dois primeiros anos do projeto, 2022 e 2023, foram realizadas pesquisas por meio
de questionarios em 19 municipios, atendendo a solicitagbes especificas de cada localidade. O
protocolo de pesquisa previa visitas presenciais mensais, com duracido de 5 horas por dia, para a
aplicagdo dos questionarios e coleta de dados.

A definicao das agendas de visitas, a escolha dos temas a serem abordados e a organizagao
dos espacos de conversa foram realizadas de forma colaborativa entre os pesquisadores do Obser-
vatorio e os representantes dos municipios, visando priorizar a relevancia das informacgdes coleta-
das e a participagao ativa dos envolvidos.

A participacao no programa de visitas do Observatério estava condicionada ao cumprimento de
alguns pré-requisitos por parte das ouvidorias municipais, como a demonstracao de interesse por
fazer parte do Observatério da ABO-RJ, formalizada por correspondéncia e solicitando a visita téc-
nica, além do comprometimento efetivo com a implementacao da lei. Era imprescindivel, ainda, que
as ouvidorias demonstrassem conhecimento aprofundado sobre os cinco pilares de uma ouvidoria:
atendimento as manifestagdes dos usuarios; garantia da qualidade dos servicos; elaboragao da Car-
ta de Servicos; funcionamento do Conselho de Usuarios; fortalecimento institucional das ouvidorias.

O conjunto de critérios adotados pelo Observatério para andlise e debate com as ouvidorias
municipais englobou a avaliagdo da eficiéncia e efetividade dessas instituicdes, buscando compre-
ender suas estruturas e principais indicadores de desempenho. Adicionalmente, foram investigados
o nivel de conhecimento da populagédo sobre a existéncia e funcionamento das ouvidorias, bem
como o0s canais de acesso mais utilizados. Outro ponto de destaque foi a andlise do impacto das
ouvidorias na melhoria dos servigos publicos e na transparéncia da gestao municipal. Os desafios
e limitagbes enfrentados pelas ouvidorias também foram debatidos, com o objetivo de identificar
possiveis solugdes. Por fim, foi realizada analise comparativa entre municipios de diferentes portes,
visando identificar diferengas significativas no funcionamento e nos resultados das ouvidorias.

ANALISE DOS DADOS E SEUS IMPACTOS

Com o objetivo de analisar de forma aprofundada o funcionamento das ouvidorias municipais do
Rio de Janeiro, o Observatorio definiu alguns critérios avaliativos. Inicialmente, buscou-se identificar
a existéncia de ouvidorias em cada municipio, sua base legal e grau de independéncia. Em segui-
da, foram analisados os canais de comunicacao disponiveis a populagao, os prazos para resposta
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as demandas, a transparéncia na divulgagéo de informagdes, o0 acesso a sistemas eletrénicos, os
procedimentos internos das ouvidorias, a capacitagao dos servidores, a avaliagao por conselhos de
usuarios € a percepgao das préprias ouvidorias sobre seus desafios.

A analise dos 19 municipios visitados pelo Observatorio revelou significativa heterogeneidade
nas praticas de gestdo municipal, com destaque para a gestéo financeira. As diferengas na com-
posicao das receitas e despesas municipais influenciam diretamente os aspectos socioecondmicos
das respectivas populagdes.

DADOS DEMOGRAFICOS E iNDICES DE DESENVOLVIMENTO HUMANO

O Quadro 1 apresenta os municipios participantes do Observatorio, contemplando dados demo-
gréaficos e indice de Desenvolvimento Humano (IDH), que avalia o desenvolvimento de um pais ou
regido considerando ndo apenas aspectos econdmicos, mas também sociais. O IDH mede o bem-
-estar da populagao, levando em conta fatores como: expectativa de vida, educagao e renda. Ao
combinar esses trés indicadores, fornece um quadro mais completo do desenvolvimento humano de
um lugar se comparado ao PIB (Produto Interno Bruto), que mede apenas a produgéo econdmica.

Quadro 1 — Ouvidorias do Observatério, Populagao e IDH

Municipio Populagdo | IDH Visitada
Arraial do Cabo 30.986 0,73 Sim

Belford Roxo 403.087 0,68 Sim
Guapimirim 51.696 0,69 Sim

Itaborai 224.267 0,69 Parcialmente
Itaguai 116.841 0,71 Parcialmente
Macaé 246.391 0,76 Sim
Mangaratiba 41.222 0,75 Parcialmente
Marica 197.300 0,76 Sim

Mendes 17.500 0,73 Sim

Niteroi 481.758 0,83 Parcialmente
Paracambi 41.375 0,72 Parcialmente
Paraty 44.872 0,69 Sim

Pirai 27.474 0,7 Sim
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Municipio Populagdo | IDH Visitada
Quissama 22.393 0,7 Sim
Resende 129.612 0,76 Parcialmente
Rio Bonito 56.276 0,71 Sim

Sao Gongalo 896.744 0,73 Sim
Seropédica 80.596 0,71 Parcialmente
Teresopolis 165.123 0,73 Parcialmente

Fonte: IBGE (2022)

A associacdo entre um elevado indice de Desenvolvimento Humano Municipal (IDHM) e os
indicadores do Observatorio pode levar a inferéncia de que os municipios visitados ndo apresentam
obstaculos consideraveis, tais como dificuldades econdmicas ou ineficiéncias na gestéo das poli-
ticas publicas. Contudo, essa correlagdo nao assegura o pleno acesso da populagéo aos servigos
essenciais de saude, educacao e renda.

Conforme o Programa das Nagbes Unidas para o Desenvolvimento, a sinergia entre politicas
publicas nas dimensées sociais, como educacéo, saude e renda, é crucial para o avanco do indice
de Desenvolvimento Humano Municipal (IDHM). A andlise dos dados do Observatério corrobora
essa premissa, evidenciando que municipios com elevados indices de longevidade, educacéo e
renda tendem a implementar politicas publicas mais eficazes, refletindo em melhoria na qualidade
dos servicos publicos prestados a populacgéo.

OUVIDORIAS: BASE LEGAL

O levantamento do critério de previsao legal para a criagcao das ouvidorias municipais e a base
legal que a fundamenta é apresentado no Quadro 2, que detalha a situagao dessas ouvidorias até
junho de 2024, informando quantos e quais municipios possuem ouvidorias, a base legal para sua
criagao e o processo de escolha do ouvidor.
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Quadro 2 - Panorama, base legal e nomeagao do ouvidor

Municipio Ouvidoria existente ou | Base legal de criagdo | Modo de escolha
em funcionamento? ou lei federal do ouvidor
Arraial do Cabo Sim Nao Nomeacao
Belford Roxo Sim Decreto 4365/2017 Nomeacao
Guapimirim Sim Nao Nomeagao
Itaborai Sim Decreto 020/2022 Nomeacao
Itaguai Sim Lei 3412/2016 Nomeagéo
Macaé Sim Lei 4.558/2019 Nomeacao
Mangaratiba Sim Lei 12.527/2011 Nomeagéo
Marica Sim Lei 13.460/2017 Nomeagao
Mendes Sim Lei 13.460/2017 Nomeagao
Niterdi Sim Decreto 14.219/2021 Nomeacgao
Paracambi Sim Lei 1.371/2019 Nomeacao
Paraty Sim Lei compl. 79/2019 Nomeagao
Pirai Sim Lei 13.460/2017 Nomeacao
Quissama Sim Lei 13.460/2017 Nomeagao
Resende Sim Lei 13.460/2017 Nomeagao
Rio Bonito Sim Lei 13.460/2017 Nomeacao
Sao Gongalo Sim Decreto 361/2021 Nomeagao
Seropédica Nao Nao Nao
Teresopolis Sim Lei 13.460/2017 Nomeagao

Fonte: Tribunal de Contas do Estado do Rio de Janeiro

Apos as visitas técnicas, os ouvidores foram convidados a participar de uma avaliagao sobre o
cumprimento da Lei 13.460. Essa avaliacao serviu como base para a criagdo do Ato Interno 01/2016
—ABO-RJ e, posteriormente, a criagdo dos prémios Ouvidoria Cidada e Visao Cidada, com entrega,
respectivamente, de certificados aos ouvidores em reconhecimento ao trabalho realizado e aos ges-
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tores das instituicoes (prefeitos, presidentes de camaras legislativas e outros entes publicos) pelos
esforcos envidados na construcao de ouvidorias mais eficientes.

A anadlise dos dados coletados permitiu identificar gaps e oportunidades de melhoria, evidencian-
do a importancia de iniciativas para o monitoramento e a avaliagédo das politicas publicas de ouvidoria.

CANAIS DE ATENDIMENTO

A fim de identificar os canais de atendimento e os prazos de resposta pelas ouvidorias munici-
pais, foi realizada consulta aos respectivos sites. Nos municipios de Arraial do Cabo, Belford Roxo,
Guapimirim, Macaé, Marica, Mendes, Paraty, Sdo Gongalo e Teresopolis, as informagdes foram
obtidas por meio de respostas ao questionario denominado Canais de Atendimento da Ouvidoria.

Quadro 3 — Canais de atendimento, interagao com o
Observatério e prazos de resposta

s |y | Eimt e | Mo
Arraial do Cabo Sim Fala.BR 30 dias
Belford Roxo Sim Fala.BR 30 dias
Guapimirim Sim Fala.BR 30 dias
Itaborai Sim Fala.BR 30 dias
Itaguai Sim Sistema préprio 30 dias
Macaé Sim Sistema préprio 30 dias
Mangaratiba Sim Fala.BR 30 dias
Marica Sim Sistema préprio 30 dias
Mendes Sim Fala.BR 30 dias
Niterdi Sim Sistema préprio 30 dias
Paracambi Sim Fala.BR 30 dias
Paraty Sim Sistema préprio 30 dias
Pirai Sim Sistema préprio 30 dias
Quissama Sim Fala.BR 30 dias
Resende Sim Fala.BR 30 dias
Rio Bonito Sim Fala.BR 30 dias
Sao Gongalo Sim Fala.BR 30 dias
Seropédica Nao Nao Nao
Teresopolis Sim Fala.BR 30 dias

Fonte: falabr.cgu.gov.br
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As consultas aos sitios eletronicos das prefeituras, assim como o contato telefénico, o encami-
nhamento de e-mails e o preenchimento e encaminhamento de requerimentos de acesso a plata-
forma Fala.BR, sistema informatizado proprio e avaliagdo do tempo de resposta as manifestacoes,
foram realizados num periodo de 2 anos, compreendidos entre maio de 2022 e julho de 2024. Par-
ticiparam da amostragem os 19 municipios que integraram a area de abrangéncia da amostra, cujo
campo de pesquisa corresponde as ouvidorias implantadas nas prefeituras municipais.

Os dados obtidos nas ouvidorias municipais, por meio de questionario com perguntas pertinen-
tes ao Quadro 3, foram analisados de forma flexivel, permitindo uma interpretacdo que se adaptou
as especificidades de cada municipio: possui sistema de atendimento eletrénico préprio; atende
presencialmente; ndo responde dentro do prazo.

CONCLUSOES

A partir da analise da atuagao das ouvidorias municipais do Rio de Janeiro, o Observatdrio
buscou identificar boas praticas e desafios, bem como propor diretrizes para o aprimoramento
dessas instituicoes.

A proposta de implementagéao do Observatério foi concebida a partir de questionamentos so-
bre a qualidade e eficiéncia dos servigos prestados pelas ouvidorias publicas municipais do Rio de
Janeiro, buscando identificar oportunidades de melhoria por meio do monitoramento em relagdo ao
cumprimento dessa legislagdo nos municipios fluminenses.

A pesquisa realizada ao longo de dois anos demonstrou que as prerrogativas do Capitulo IV da
Lei 13.460/2017 auxiliaram a atuagao do Observatério, bem como seu constante aprimoramento.
Igualmente, o art. 13 da Lei, ao ser aplicado nas ouvidorias dos municipios fluminenses, estimulou
o aperfeicoamento continuo da prestagao dos servigos, tornando-as mais eficazes frente aos de-
safios cotidianos, bem como orientou a proposicdo de medidas mais eficientes para a defesa dos
direitos do usuario dos servigos publicos.

O Observatério desempenhou papel fundamental na promog¢ao da troca de conhecimentos
entre os municipios, na qualificagdo dos ouvidores e na constru¢cao de uma rede estadual de ouvi-
dorias, contribuindo para a melhoria da qualidade dos servigos publicos no Rio de Janeiro.

Ao mapear as realidades locais e identificar as boas praticas nas ouvidorias municipais, o Ob-
servatorio contribuiu para a melhoria da qualidade dos servigos publicos e para o fortalecimento da
democracia participativa, ja que todo e qualquer cidaddo ao se manifestar pode ajudar a melhorar as
politicas e a prestagao dos servicos publicos. Denuncias, reclamagdes, sugestdes, solicitacdes e elo-
gios sao importantes ferramentas de controle e de participagéo social e a administragéo publica muni-
cipal deve garantir a existéncia e continuidade de canais efetivos para seu recebimento e tratamento.

As ouvidorias publicas exercem justamente esse papel. E a elas que o cidad&o recorre quando
um servico € mal prestado, quando uma obra esta inacabada ou mesmo quando percebe alguma
irregularidade a ser denunciada. Ouvidorias publicas sdo canais de controle e participagao social,
especializados em tratar demandas individuais e em propor solugdes coletivas para a melhoria da
gestado e da prestacao dos servicos.

Os servigos prestados pelos entes federativos sao de grande relevancia para a manutencao do
bem-estar da populacéo, desde que adequadamente realizados. A falta de um instrumento de ava-
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liacdo que permita integrar e analisar tanto o0 desempenho individual quanto o coletivo das pessoas
envolvidas com a prestagao dos servigos leva a instituigdo a duvidas, uma vez que os resultados
alcangados em um primeiro momento nem sempre configuram melhoria permanente. Assim, é de
suma importancia a continuidade e manutencgao das analises do Observatério junto as ouvidorias
dos demais municipios do Estado do Rio de Janeiro, baseadas na expertise ja adquirida e no
cumprimento das normas e diretrizes da Lei 13.460/2017, que garante a participagéo, protecao e
defesa dos direitos dos usuarios dos servigos publicos.
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OUVIDORIA, ETICA E NUDGES: INFLUENCIANDO O COMPORTAMENTO
DOS ATORES CORPORATIVOS

Rose Meire Cyrillo'

Resumo

A proposta do presente artigo é trazer reflexdes sobre a possibilidade do comportamento dos
atores corporativos ser influenciado pela atuacdo proativa da ouvidoria, enquanto espago
privilegiado de dialogo e de promogéo de condutas éticas, destacando sua interface com os
pilares da governanca organizacional. Nessa perspectiva, a abordagem parte da premissa,
fundamentada em doutrina especializada no tema, de que o agir integro dos integrantes da
organizacéo pode ser potencializado pela aplicacdo da técnica dos nudges, oriunda da eco-
nomia comportamental. Essa técnica fornece estimulos para que as pessoas tomem decisdes
mais apropriadas, a partir de uma arquitetura de escolhas que pode ser protagonizada pelo
ouvidor e sua equipe, enquanto curadores de vinculos e informagdes estratégicas obtidas
dentro e fora do ecossistema laboral. Ao final, serdo fornecidos possiveis caminhos para
enfrentar os desafios que atualmente circundam o trabalho em ambiente de ouvidoria, tendo
como pressuposto a geracéo de solugdes inovadoras que levem em conta tendéncias e vie-
ses cognitivos inerentes ao ser humano.
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Abstract

The purpose of this article is to offer reflections on the possibility that corporate actors’ behav-
ior may be influenced by the proactive role of the Ombudsman’s Office, as a privileged space
for dialogue and the promotion of ethical conduct, highlighting its interface with the pillars of
organizational governance. From this perspective, the approach is based on the premise,
grounded in specialized literature on the subject, that ethical behavior within organizations can
be enhanced through the application of nudge techniques, derived from behavioral econom-
ics. These techniques provide stimuli that help individuals make more appropriate decisions,
through a choice architecture that can be orchestrated by the ombudsman and their team,
acting as curators of strategic information and relational links obtained both within and beyond
the work ecosystem. Finally, the article suggests possible paths to address current challenges
faced in Ombudsman-related work environments, assuming the need for innovative solutions
that consider human cognitive biases and behavioral trends.

Keywords: Ombudsman. Behavioral ethics. Nudge. Governance
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1 INTRODUGAO

A globalizacdo e os avangos tecnoldgicos transformaram o mundo corporativo em cenarios
organizacionais cada vez mais dinamicos, complexos e desafiadores, onde a construgdo de uma
cultura ética e transparente tornou-se prioridade estratégica e diferencial de competitividade para
empresas e instituicdes, independentemente do segmento.

Nesse contexto, a ouvidoria desempenha papel fundamental ao funcionar como canal confiavel
para acolher manifestacdes, mediar conflitos e promover a governanga organizacional. Para po-
tencializar o trabalho do setor, ha que se langar mao de abordagens inovadoras como a adogao de
ferramentas e designs baseados na ética comportamental e nos nudges.

A ética comportamental investiga como fatores cognitivos, emocionais e sociais influenciam
as decisdes humanas, oferecendo novas percepgdes sobre os desafios e as oportunidades para
promover condutas éticas no ambiente de trabalho. Ja os nudges, termo originariamente extraido
da economia comportamental, consistem em intervengdes sutis que incentivam escolhas positi-
vas, sem restringir opgdes e respeitando a autonomia do individuo. Quando aplicados de maneira
estratégica, esses mecanismos podem transformar a ouvidoria em instancia ainda mais eficaz na
promogao de comportamentos éticos e no engajamento de funcionarios.

Nesta perspectiva, o objetivo do presente artigo é explorar como a ouvidoria pode integrar prin-
cipios de ética comportamental e dos nudges para influenciar positivamente os comportamentos
organizacionais, reforcando a confian¢a no canal e contribuindo para um ambiente de trabalho ético
e respeitoso. Ao conectar teoria e pratica, buscar-se-a oferecer reflexdes e exemplos que inspirem
gestores a adotarem abordagens inovadoras na gestdo da ética e da transparéncia, por meio de
relagbes de confianga e do conhecimento, construidos a partir dos processos comunicacionais ins-
taurados em ambiente de ouvidoria.

2 DESENVOLVIMENTO

2.1 Breve histoérico e evolugao da ouvidoria no ambiente organizacional

A primeira expressao formal da ouvidoria remonta ao século XIX, com a criagdo do ombuds-
man sueco em 1809, figura instituida num cenario pds-guerra para atender as necessidades da
populagédo, bem como para fortalecer o poder do parlamento frente ao absolutismo real vigente a
época (Cyrillo, 2015). Esse modelo serviu de inspiragao para o surgimento de ouvidorias publicas e
privadas em diferentes paises da Europa e da América Latina e, apds as necessarias adaptagoes
de contexto e realidade organizacional, refletem o compromisso das corporagdes que as mantém
com as boas praticas de governancga e responsabilidade social.

No Brasil, a ideia de criagdo de canais de comunicacdo entre a populacéo e as estruturas do
poder passou a ganhar forga com os avangos do debate sobre a abertura democratica em 1983, cul-
minando na criagao da primeira ouvidoria publica, em 1986, na cidade de Curitiba. No setor privado,
o embrido da ouvidoria surgiu em 1985, com a implementacdo de um canal direto entre a empresa
Rhodia e seus consumidores, com o slogan “Vocé fala e a Rhodia escuta” (Belli, 2021-2022), instan-
cia criada para atendimento ao cliente, mediagao de conflitos e gestao de crises.

Ato continuo, com a crescente énfase na integridade corporativa, a ouvidoria ampliou sua atua-
¢a0, como sera abordado a seguir, tornando-se um espaco estratégico para apoiar a ética organiza-
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cional e o compliance, bem como contribuindo para as agdes de gerenciamento de riscos, nos eixos
de prevencéo, deteccdo e monitoramento de eventos e comportamentos que tenham potencial de
impactar as atividades da organizagéo e seus ativos tangiveis e intangiveis.

2.2 Fungoes da ouvidoria

Formatada inicialmente como canal de didlogo direto das organiza¢des com os seus publicos,
a ouvidoria consolidou-se como locus de inteligéncia e produgéo de indicadores estratégicos para a
tomada de decisao dos gestores, a partir da contextualizagéo das informagdes que chegam a seus
diferentes canais de atendimento.

De igual sorte, a tendéncia natural de a ouvidoria expandir os espagos de fala favoreceu a
prevencao e o manejo de conflitos existentes e potenciais. Nessa 6tica, a escuta ativa praticada
em ambiente de ouvidoria fortalece a cultura do dialogo e da pacificacdo de divergéncias, tanto
em relacdo ao publico externo quanto ao interno, contribuindo para a restauragdo de vinculos e de
relagdes sociais e/ou funcionais, atuando na desconstru¢ao do conflito e estimulando os individuos
a construirem solugdes de mutuo beneficio, diminuindo controvérsias e passivos judiciais (trabalhis-
tas e civeis), além de reforgar a imagem da organizagdo como transparente e justa.

Mais recentemente, a existéncia de uma ouvidoria estruturada, atuante e efetiva passou a ser
considerada na andlise de 6rgaos de controle, como boa pratica de governanga, ha medida em que
a unidade, enquanto integrante do sistema de integridade das organizagdes, atua para promover a
transparéncia e accountability, termo utilizado para definir prestagéo de contas e responsabilidade
social. Ha que se ressaltar que, nesse sentido, os insumos extraidos das denuncias, sugestdes e
reclamagdes auxiliam na identificacdo de problemas estruturais e no aprimoramento de processos,
permitindo as liderangas que tomem decisdes informadas e promovam acdes preventivas e correti-
vas, alinhadas aos valores éticos da organizagéo.

Ato continuo, é nessa seara relacional e de ética comportamental que a atuagéo do ouvidor e
sua equipe pode au