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EDITORIAL

Para os desafios, conquistas.
Para a vida, coragem.

O ano de 2022 pode ser considerado, inquestionavelmente, um importante marco para
todos, em especial para a Associagao Brasileira de Ouvidores/Ombudsman. O balango
até agora mostra uma agenda intensa, pautas especificas e diferentes acontecimentos que
o tornam um ano singular e desafiador. No bicentenario da Independéncia, brasileiros foram
as urnas para o exercicio democratico das eleigbes, coragdes pulsaram nos jogos de futebol
da Copa do Mundo e a rotina esta sendo retomada com a volta das atividades presenciais
no periodo pés-pandemia.

Além de exigir uma repentina e ndo planejada adaptagdo no modo de viver e conviver, a
Covid-19 resultou em perdas irreparaveis e expressivos impactos na sociedade brasileira e
mundial. Felizmente, no entanto, com a disseminagao controlada, somos convidados ao (re)
estabelecimento de nosso cotidiano habitual, permeado pela unido de esforgos e de confian-
¢a em tempos melhores.

O convite estende-se as Ouvidorias publicas e privadas que, como representantes dos
cidadaos nas diversas organizagdes, sdo depositarias de sua confianga e portadoras de
suas manifestagdes, anseios e necessidades.

Indmeros séo os desafios diarios e as resisténcias com os quais os Ouvidores se de-
param. No entanto, é necessario contabilizar e valorizar os incontdveis motivos que nos
engrandecem e animam a continuar essa valorosa caminhada de fortalecimento do instituto
da Ouvidoria e da participacao cidada.

A responsabilidade, a dedicagao e o envolvimento de cada um que atua nas Ouvidorias
brasileiras devem ser valorizados e calcados na marca da histéria da ABO, entidade respei-
tada na capacitagao dos profissionais e na orientacdo das boas praticas para a atuacio de
exceléncia. E de grande relevancia também a dimens&o da credibilidade e a legitimidade
alcangadas pelas Ouvidorias no acolhimento por meio da escuta ativa, na capacidade de
exercer a empatia e na resolucdo das demandas.

Nossa Associagao Brasileira de Ouvidores/Ombudsman, com a atuagédo conjunta do
corpo diretivo e dos diversos profissionais de todo o Brasil filiados as seccionais, avanga na
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consolidagdo deste essencial instituto democratico, congregando profissionais, realizando
campanhas de prevencao e combate aos assédios, elaborando o texto aprovado pelos pro-
fissionais — importante marco regulatério para o devido resguardo das atribui¢des —, atual-
mente em tramitacdo nas comissdes da Camara Federal, entre outros.

Cabe ressaltar o desempenho da ABO na formacéao e capacitacdo de mais de 3 mil pro-
fissionais de Ouvidoria em mais de 150 cursos que ja realizou até agora e destacar o papel
das revistas cientificas para comunicar e tornar publicos o debate e o avango da ciéncia. No
caminho dessas conquistas, ndo podemos deixar de citar o curso de pds-graduagado, moda-
lidade aperfeicoamento, realizado em parceria com a Universidade Estadual de Campinas e,
mais recentemente, o MBA em Gestao Estratégica em Ouvidoria Publica e Privada, trabalho
conjunto da ABO Seccional Sao Paulo e o Centro Universitario Sdo Camilo.

Nestes vinte e sete anos de existéncia, a jovem, mas respeitada entidade, reconhece
o valor da produgao cientifica e do estimulo a pesquisa e esta atenta aos movimentos da
sociedade, a inovagdo, a transparéncia, a preservacao da dignidade humana e aos temas
que inquietam os cidadaos.

O conhecimento é a Unica forma capaz de permitir que as pessoas tenham contato com
informacgdes seguras e referenciadas. Uma das fungdes sociais da comunicagéo cientifica é
a de promover o0 acesso ao saber, ao conhecimento, com foco na democratizagao da infor-
magcao de qualidade. A Revista Cientifica da ABO veio para cumprir essa missao.

Desta forma, cremos que a revista contribui para que a Ouvidoria brasileira alcance pa-
tamares de exceléncia enquanto instituto, promovendo a participacado e o controle social e
postando-se como fiel participe da construgao de uma sociedade melhor e mais justa.

Valhamo-nos das sabias palavras de Joao Guimaraes Rosa em sua classica obra-pri-
ma Grande Sertdo: Veredas, que nos convidam a refletir sobre nossa responsabilidade na
promocéao de efetivas mudancgas: “A vida é assim: esquenta e esfria, aperta e dai afrouxa,
sossega e depois desinquieta. O que ela quer da gente é coragem”.

Adriana Eugénia Alvim Barreiro
Presidente da Associagao Brasileira de Ouvidores / Ombudsman
Gestao 2022 / 2023

Revista Cientifica da Associagdo Brasileira de Ouvidores/Ombudsman —Ano 6 —n° 5 —-2022 | 09



| APRESENTAGAO |

Referéncia na difusao
de estudos sobre Ouvidorias

A medida que ganham cada vez mais importancia, as Ouvidorias brasileiras tém se tornado
foco de muitos estudos académicos. Langada em 2017, a Revista Cientifica da Asso-
ciagdo Brasileira de Ouvidores/Ombudsman (ABO) chega a sua quinta edigdo mantendo o
propésito de dar visibilidade a esses trabalhos, contribuindo assim para o desenvolvimento da
atividade.

Revistas cientificas desempenham um papel fundamental na promogéo de debates e re-
flexbes em seu campo de atuagdo. Também preservam a memoaria e ficam disponiveis como
fonte de consulta sobre conhecimentos produzidos. O esforgo da ABO em produzir e disponi-
bilizar esta publicagao vem alcangando o objetivo de torna-la referéncia na difusdo de estudos
sobre Ouvidorias brasileiras.

Esta edicdo apresenta trés cases de implantagdo de Ouvidorias Publicas e artigos sobre
temas que tém gerado muitos debates e reflexdes no nosso segmento, como comunicagao
nao violenta, impactos do novo decreto dos SACs no atendimento das Ouvidorias, Ouvidoria
como instrumento de humanizagao do servigo publico e interface da Ouvidoria com a agenda
ESG. Também compartilha resultados de pesquisas sobre instrumentos para medir a satis-
facdo de usuarios de servicos publicos e sobre a implantacao de conselhos de usuarios na
Justica Eleitoral, entre outros assuntos.

Para facilitar ainda mais o acesso aos artigos e a sua citagao em outras pesquisas cienti-
ficas, a ABO aderiu ao padrao internacional de identificagcdo de documentos na internet conhe-
cido como DOI (Digital Object Identifier). Por meio desse sistema, cada artigo é registrado no
DOl e recebe uma numeragao exclusiva, facilitando o acesso a pesquisadores do mundo todo.

Com a publicagao desta Revista Cientifica, a ABO acredita estar contribuindo também
para o fortalecimento das Ouvidorias e a cooperagao entre os Ouvidores brasileiros. Vale des-
tacar a participagéo expressiva de Ouvidores das diversas regides brasileiras na publicagéo,
revelando a diversidade de temas, inquietagdes e questionamentos que integram o fazer e o
pensar dos Ouvidores.

N&o poderia terminar esta apresentagdo sem agradecer aos membros da diretoria atual da
ABO pelo apoio € incentivo, as diretorias anteriores, que ndo mediram esforcos para lancgar e
trazer a Revista até aqui, aos integrantes da Comissao de Avaliacao dos artigos e aos autores
que contribuiram com suas reflexdes para o aprofundamento de temas tao relevantes para o
exercicio da missdo dos Ouvidores.

A Revista que vocé tem em maos é fruto do trabalho de todas essas pessoas.

Regina Barros
Diretora de Pesquisa e Publicagoes da ABO Nacional
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ARTIGOS







A INTERFACE DA OUVIDORIA COM A AGENDA POSITIVA DE GOVERNANCA

Adriana Eugénia Alvim Barreiro'

Rose Meire Cyrillo?

Resumo

O presente artigo tem como escopo apresentar a Ouvidoria como fator de incremento na
construcdo das praticas e dos processos organizacionais que compdem o sistema de gover-
nancga corporativa das modernas organizagdes, independentemente do segmento a que es-
tejam alinhadas, funcionando como valvula de calibragédo e de equilibrio entre as percepgdes
e interesses dos diferentes publicos que interagem com a organizagéo, costurando vinculos
comunicacionais que permitam que essa articulagdo traga reflexos para o modelo de negoé-
cios e legitime a tomada de decisdes, sem olvidar as dimensbes propositiva, estratégica e
de integridade inerentes a essa instancia dialogica. Para tal desiderato, a argumentacéo tera
como ponto de partida paradigmas legais e doutrinarios existentes sobre o tema, além de
apontamentos alicergados na vivéncia profissional das autoras. Assim, o trabalho realizado
em ambiente de Ouvidoria sera analisado em cotejo com os principios basicos de governanga
corporativa, quais sejam: transparéncia, equidade, prestacdo de contas e responsabilidade
corporativa, evidenciando o quanto a atuagdo do Ouvidor e sua equipe pode impactar positi-
vamente os ativos da empresa, gerando valor e beneficios para todos os envolvidos, direta e
indiretamente, com a atividade. Por fim, pretende-se demonstrar o quanto a existéncia de uma
Ouvidoria estruturada e atuante impacta positivamente o sistema de gestdo das organizagdes
que adotam e promovem valores corporativos baseados na ética, na integridade e nos direitos
humanos, qualificando e alavancando os seus resultados, a partir da escuta e do didlogo com
interlocutores distintos.

Palavras-chave: Ouvidoria. Governanga. Integridade.

1 Presidente da Associagao Brasileira de Ouvidores e Ombudsman — ABO Nacional; Coordenadora do Comité
Consultivo da América Latina e Caribe — International Ombudsman Association — IOA. (adrianae@unicamp.br)

2 Ouvidora na Valec — Engenharia, Projetos e Ferrovias S.A; Promotora de Justiga Aposentada do Ministério Publi-
co do Distrito Federal e Territérios. (rose.cyrillo@valec.gov.br)
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Abstract

This article aims to present the Ombudsman as an increment factor in the construction of orga-
nizational practices and processes that make up the corporate governance system of modern
organizations, regardless of the segment to which they are aligned, functioning as a calibration
and balance valve between the perceptions and interests of the different audiences that interact
with the organization, sewing communication links that allow this articulation to reflect on the
business model and legitimize decision-making, without forgetting the propositional, strategic
and integrity dimensions inherent to this dialogic instance. For this purpose, the argument will
have as a starting point existing legal and doctrinal paradigms on the subject, in addition to
notes based on the authors’ professional experience. Thus, the work carried out in an Ombuds-
man environment will be analyzed in comparison with the basic principles of corporate gover-
nance, namely: transparency, equity, accountability and corporate responsibility, evidencing
how much the performance of the Ombudsman and his team can positively impact the assets
of the company, generating value and benefits for all those involved, directly and indirectly, with
the activity. Finally, it is intended to demonstrate how the existence of a structured and active
Ombudsman positively impacts the management system of organizations that adopt and pro-
mote corporate values based on ethics, integrity and human rights, qualifying and leveraging
their results, from listening and dialoguing with different interlocutors.

Keywords: Ombudsman Office. Governance. Integrity.
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1 INTRODUGAO

Ao longo das ultimas décadas, os modelos de gestédo das corporagdes sofreram mudangas significa-
tivas a fim de acompanhar os complexos movimentos de uma economia cada vez mais globalizada
e extremamente volatil, considerando-se, ainda, os avangos tecnolégicos que trouxeram novas pers-
pectivas e plataformas de negécios.

Com o olhar voltado para o passado, tem-se que a base doutrinaria sobre governanga corpo-
rativa teve seus primeiros alicerces construidos em 1930 por BERLE e MEANS quando analisaram
o surgimento da moderna sociedade andnima. A tematica ganhou corpo na seara internacional nos
anos de 1990 e 2000, em razao dos escandalos corporativos envolvendo a Enron e a WorldCom nos
Estados Unidos da América (EUA) e a Royal Ahold e a Parmalat na Europa (BRENES; MADRIGAL,;
REQUENA, 2011).

No Brasil, o ano de 2014 foi um divisor de aguas para a tematica, e o caso da Petrobras jogou
luzes sobre a existéncia de mecanismos simbdlicos de governanca corporativa que, a par de exis-
tirem formalmente, ndo impediram que agentes publicos, entre outros, fizessem uso dos ativos da
companhia para fins escusos e diversos dos previstos em seu estatuto, contrariando as premissas
basicas de ética e integridade que devem nortear a conduta do gestor no trato com o patrimdnio
publico e/ou privado.

Nesse contexto, empresas publicas e privadas foram convocadas a adotarem medidas em
conformidade com a ética legal, promovendo a transparéncia e prestando contas de suas atuacoes,
mantendo para tanto um diadlogo qualificado com seus stakeholders, aqui compreendidos como
acionistas e investidores, colaboradores/funcionarios, clientes/usuarios e fornecedores, identifi-
cando e considerando os seus interesses, necessidades e expectativas no momento da tomada
de decisao, fortalecendo desse modo a confianga desses atores nas organizagdes com as quais
interagem e alavancando melhores resultados para as corporagdes e para as pessoas impactadas
pelas suas atividades.

No tempo presente, é nessa trama comunicacional que a Ouvidoria costura e fortalece vinculos,
atua na curadoria de informagbes estratégicas, colhe percepgdes e antecipa tendéncias por meio de
multicanais que funcionam para dentro e para fora da organizagéo, radares que sao potencializados
pela consultoria gratuita fornecida por publicos que estao a todo tempo em todos os lugares, transfor-
mando-se nos olhos e nos ouvidos daqueles gestores que ja compreenderam o quao valioso é o ato
de ouvir no processo de construgdo de conhecimentos que os capacitem a enfrentar com dinamismo
e inovacgéao os inumeros desafios que permeiam o mundo corporativo, mormente os relacionados com
a adogéao de boas praticas de governanca.

E possivel projetar um futuro em que as métricas de ESG, aqui compreendidas como indices
que se referem as boas praticas de negdcios que visam critérios sustentaveis, levando em conta os
fatores ambientais (Environment), sociais (Social) e de governanga (Governance), estarao plenamen-
te consolidadas nas agendas de governanga das organizagdes.

Nessa perspectiva, como sera visto no decorrer do artigo, essas agdes produzirdo resultados
para a coletividade, na medida em que os espacos de escuta e inclusdo de publicos outrora invisibili-
zados forem ampliados, reflexo de uma cultura de integridade, onde a confianga, o respeito, a empa-
tia e a solidariedade serdo as marcas registradas e desejadas das relagdes interpessoais e laborais.
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2 DESENVOLVIMENTO

2.1 Governanga Corporativa: Conceito e Eixos de Estruturagao

O Instituto Brasileiro de Governanga Corporativa — IBGC define governanga corporativa como, in
verbis:

o sistema pelo qual as empresas e demais organizagdes sao dirigidas, monitoradas e
incentivadas, envolvendo os relacionamentos entre sécios, conselho de administragao,
diretoria, érgaos de fiscalizagao e controle e demais partes interessadas. As boas praticas
de governanga corporativa convertem principios basicos em recomendagdes objetivas,
alinhando interesses com a finalidade de preservar e otimizar o valor econédmico de longo
prazo da organizagao, facilitando seu acesso a recursos e contribuindo para a qualidade
da gestao da organizagao, sua longevidade e o bem comum.

Na seara publica, a expressao “governanga” € cunhada a partir de diretrizes propostas pelo
Banco Mundial (2017), no tocante a necessidade de a atividade estatal ser eficiente sob as oticas
econdmica, social e de gestdo, a fim de gerar desenvolvimento e melhoria social, e, em &mbito
nacional, o Decreto n°® 9.203/2017 reflete esse direcionamento quando da definigdo de governanga
publica, in verbis:

conjunto de mecanismos de lideranca, estratégia e controle postos em pratica para ava-
liar, direcionar e monitorar a gestao, com vistas a condugao de politicas publicas e a pres-
tagéo de servigos de interesse da sociedade.

O conceito acima é o mesmo utilizado no Referencial Basico de Governanca Aplicavel a
Orgaos e Entidades da Administracdo Publica do Tribunal de Contas da Unido — TCU (2020),
que dispde sobre os mecanismos considerados importantes para o éxito de uma politica de
governancga e reforga a importancia da construgdo e da coordenagéo de politicas centradas no
usuario/cidadao, parametro que também é defendido pela Organizacao para Cooperacao e De-
senvolvimento Econédmico — OCDE (2017), quando menciona que a boa governanga é um meio
para atingir um fim, qual seja, identificar as necessidades dos cidaddos e ampliar os resultados
esperados.

Superada a fase conceitual, importante que se diga que a governanga corporativa e a go-
vernanga publica possuem uma base principiolégica similar, qual seja: transparéncia, equidade,
prestagcdo de contas e responsabilizagdo corporativa para a primeira; e capacidade de respos-
ta, integridade, confiabilidade, melhoria regulatéria, prestacao de contas e responsabilidade e
transparéncia para a segunda. Essa similitude indica que as praticas de governanga nas esferas
publica e privada devem se pautar na publicidade, diligéncia, conformidade e correcao dos atos
dos gestores.

Nesse contexto, faz-se necessaria a construgao de politicas e programas que concretizem es-
ses ideais de boa governanga, com pilares estruturantes que considerem, minimamente, agdes de
reforco da ética e da integridade; medidas que garantam a diversidade e a inclusao; negécios ali-
nhados a agenda ambiental e social; fomento a inovagéo e a transformagao, além de um ecossis-
tema corporativo favoravel a transparéncia, a prestacdo de contas e respectiva responsabilizacao.

Dentre os principios comuns a ambas as dimensdes corporativas, a transparéncia consiste,
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segundo o IBGC, “no desejo de disponibilizar para as partes interessadas as informagdes que
sejam de seu interesse e ndo apenas aquelas impostas por disposi¢gdes de leis ou regulamen-
tos”. Ja o principio da prestagao de contas (accountability), de acordo com o Instituto, imp&e aos
agentes de governancga o dever de “prestar contas de sua atuagao de modo claro, conciso, com-
preensivel e tempestivo, assumindo integralmente as consequéncias de seus atos e omissodes e
atuando com diligéncia e responsabilidade no ambito dos seus papéis”, e ja traz em seu bojo a
consequente responsabilizagao por seus atos.

As mudangas sociais e as relagbes laborais, com base nos principios da governanga, na
contemporaneidade, suscitam o estabelecimento de condi¢cbes favoraveis a atuagao dos indi-
viduos, convidando-os a participagao e a efetiva construgao conjunta de ambiente pautado na
convivéncia ética e respeitosa, em que se estimula a cultura do dialogo, de modo a garantir a
participacao de todos, valorizando os diversos interesses e necessidades.

Neste contexto, encontra-se a Ouvidoria, preferencialmente vinculada a alta administragao,
entretanto preservadas sua autonomia e independéncia, em que sao confiadas as manifesta-
¢Oes de diversos protagonistas e diferentes naturezas.

Compilando-se as informacgdes e dados coletados e gerenciando-os de forma analitica, a
Ouvidoria torna-se um repositorio de valor intangivel e estratégico no estabelecimento de novas
diretrizes e nas oportunas mudancas de processos. Além do papel indissociavel de encaminha-
mento e acompanhamento dos pleitos e anseios registrados, ha que se considerar a interface
preventiva de riscos e disfungbes administrativas e o impedimento de ocorréncias reincidentes.
Outro aspecto que corrobora com a gestdo de exceléncia aliada aos fundamentos da governan-
¢a, e que nao escapa as suas atribuicoes, € a determinagao de indicadores que promovam a
analise profunda e diagndstico organizacional.

E nesse desafio de construir uma agenda de governancga efetiva e inclusiva é que despon-
ta a Ouvidoria a fim de dar centralidade e protagonismo para os publicos que se relacionam
com a organizacao, validando discursos e fazendo dessa interacdo qualificada uma valvula de
calibragao, retroalimentagao e aperfeicoamento de processos, servigos e produtos. Enquanto
unidade estratégica, que funciona para dentro e para fora da corporac¢ao, consolida tendéncias
e percepgdes que, quando assimiladas pelos gestores, legitimam seus agires e naturalmente
impulsionam inovagdes e transformacdes que podem fazer a diferengca num mundo corporativo
globalizado e tdo competitivo como o da atual quadra da existéncia.

Nao obstante sua vocacao primeva de canal de comunicacéo, com o passar do tempo a Ouvi-
doria foi agregando outras funcionalidades e dimensées (CYRILLO, 2022) e, como sera demonstra-
do a seguir, € um importante agente de incremento a boa governanga, compondo estruturas e me-
canismos do Programa de Integridade e das politicas de compliance nas modernas organizagoes.

2.2 Ouvidoria como Pilar da Governang¢a Corporativa

Nos ultimos anos, nota-se uma progressiva mudanga de paradigma no tocante a governancga de
empresas publicas e privadas, a partir de uma compreensdo de que as organizagdes sao sistemas
organicos, vivos e necessariamente adaptativos, onde os agentes que com elas interagem buscam
ter suas percepgdes, necessidades e expectativas validadas (CYRILLO, 2022).
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Dentro desse contexto, a Ouvidoria representa um espaco privilegiado de estimulo a participa-
¢ao, a criatividade, a inovacao, a construcdo de conhecimento por meio de relacionamentos qua-
lificados e dialogados, a colaboragdo, a empatia e a sedimentagdo de uma cultura organizacional
em que os resultados das atividades sao medidos com base nas performances socioambiental e de
governanga e nao unicamente por cifras.

Nessa otica, a Ouvidoria auxilia a construgéo de uma cultura de governanga corporativa base-
ada na ética como fonte primaria de acesso a informacao e de accountability, conferindo transpa-
réncia aos procedimentos e fluxos internos da empresa (accountability procedimental), prestando
conta das agles de seus integrantes (accountability de desempenho) e respectivas camadas de
responsabilizagédo, assegurando ainda aos stakeholders ampla participagcdo nesse processo de to-
madas de decisdo, a fim de legitima-las (CYRILLO, 2022).

Ainda é oportuno destacar que o setor € considerado mecanismo eficaz de gestéo de riscos e
de promogéao de integridade, como mencionado, in verbis:

Por outro prisma, a Ouvidoria ocupa papel de destaque nas estruturas de compliance
das modernas organizagdes, fazendo parte do Programa de Integridade, atuando ora
como mecanismo de prevengao de riscos, a partir do momento em que contribui para a
disseminagao da cultura da ética, da transparéncia e da probidade, ora como canal de de-
teccéo de desvios, enquanto porta-voz do cidad&o e do controle difuso e gratuito que este
exerce no tocante aos atos da Administragao Publica, e, por fim, como componente de
monitoramento de riscos externos, mormente os relacionados a bens intangiveis, como
informacéo, estratégia e a prépria reputagéo da Instituicdo. (CYRILLO, 2018)

Importa ressaltar que, para além desse viés de conformidade, o labor do Ouvidor e da sua
equipe humaniza as relagdes internas e externas a companhia, posto que exerce uma lideranga
tida como regenerativa (CYRILLO, 2020), imprimindo padrdes e praticas que refletem a esséncia
da prépria empresa, reforcando a consciéncia social, a sustentabilidade e a gestdo adequada dos
negaocios ali engendrados, que fazem circular a economia e impactam positivamente todos os en-
volvidos na cadeia de produgéo.

Por esse angulo, a costura realizada pelo Ouvidor favorece a prevengao e o manejo de conflitos
existentes e potenciais. Dito de outra forma, a escuta praticada em ambiente de Ouvidoria estimula
e fortalece a cultura do didlogo e da pacificagéo de conflitos, quer em relagéo ao publico externo
quanto ao interno, contribuindo para a restauragado de vinculos e de relagdes sociais e/ou funcio-
nais, atuando na desconstrucao do conflito e incentivando os individuos a construirem solucdes de
mutuo beneficio (CYRILLO, 2018).

Considerando que os conflitos sdo ocorréncias comuns as relagdes humanas e que, a despeito
da natureza da organizagao, sdo considerados a matéria-prima da Ouvidoria, torna-se imprescin-
divel que esta seja o palco propicio para o estimulo e o desenvolvimento da cultura do didlogo e
da busca de solugdes consensuais por intermédio das técnicas e ferramentas da mediacao e de
outras praticas restaurativas. Neste sentido, é mister encontrar o Ouvidor e sua equipe devidamente
capacitados para exercer o papel de facilitador do processo dialogal e mediatério, atuando de forma
equidistante e confidencial.

Ha na proposta de atuagado democratica e pedagdgica da Ouvidoria o convite para o reconheci-
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mento e a gestdo compartilhada do conflito, lembrando que este é multifatorial: produto ndo confor-
me, servico insuficiente, comunicagéo pouco efetiva, atendimento descortés ou insuficiente, entre
outros fatores desencadeantes.

Observa-se que o espectro mediador da Ouvidoria possibilita explorar a face positiva do conflito,
ressaltando que ele, quando ndo administrado de forma assertiva, de modo a devolver aos seus
autores a responsabilidade por seus atos, pode ocasionar efeitos indesejaveis, consoante extrai-se
da licdo abaixo:

Nos dias de hoje essa percep¢ao negativa do conflito cedeu lugar ao reconhecimento
de sua ambiguidade, ou seja: tanto pode o conflito ser algo negativo como uma experi-
éncia positiva, ou até mesmo (o que parece frequente) uma ocorréncia capaz a um so
tempo de ocasionar perdas e de possibilitar ganhos. Assim, pode representar para os
sujeitos nele envolvidos e para a sociedade uma ocorréncia dolorosa e desagregadora
ou virtuosa e transformadora; tudo a depender da aptidao para lidar com ele. (FREITAS
JUNIOR, 2014)

Nao se olvide, ainda, que os indicadores fornecidos pela Ouvidoria, fruto da curadoria de infor-
magodes que realiza permanentemente, sdo insumos valiosos para o aperfeicoamento dos produtos
e efetividade dos servigos prestados pela organizacao, reforgando a confianga que as pessoas nela
depositam, posto que participaram desse processo de releitura. A mensagem que fica € que vale a
pena dialogar com a empresa e que os multicanais manejados pela Ouvidoria realmente funcionam.

Reforgando a agenda positiva de governanga com fulcro no acrébnimo ESG, os processos comu-
nicacionais instaurados na Ouvidoria ampliam as perspectivas dos atores corporativos, inserindo-os
nesse microssistema dialdgico e fazendo-os compreender que ndo ha que se falar em inovagao ou
transformacao sem inclusao, ou seja, sem primeiro ouvir e considerar a perspectiva do outro, qual-
quer que seja ele, do diverso, das minorias, daqueles que buscam ter vez e voz, que esperam ter
suas perspectivas e, em ultima analise, sua humanidade e existéncia reconhecidas e atendidas.

Outro objetivo da Ouvidoria é configurar-se como parceira das areas e seus responsaveis na
busca de solugdes conjuntas e factiveis, estabelecendo enriquecedora troca de informagdes e des-
mistificando assim a missao exclusiva de apontamento de problemas e de instancia de julgamento,
punitiva e arbitraria.

Cabe observar que as Ouvidorias alcangam gradativa elevagao do patamar de respeitabilidade
e legitimidade, sobretudo demonstrada pelo crescente nimero de manifestantes que confiam seus
diferentes assuntos aos portadores de seus pleitos e anseios. No entanto, esses indices de reconhe-
cimento devem constantemente ser objeto de autoandlise e de elaboragéo de propostas e projetos
que amplifiquem o acesso e a confiabilidade dos autores das manifestagées, engendrando esforgos
para, por meio da governancga eficaz, possibilitar conquistas atreladas aos fundamentos de ESG,
edificando a dignidade da pessoa humana e contribuindo efetivamente para uma sociedade justa,
inclusiva e sustentavel.

3 CONSIDERACOES FINAIS
Houve um tempo em que a métrica de sucesso das empresas privadas resumia-se aos resultados fi-
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nanceiros alcancados e, sob a 6tica publica, o norte das atividades tipicas de Estado era a entrega
de servigos e agbes eleitas em programas de governo. Com o passar do tempo, as organizagoes,
nao importando o segmento, foram incorporando novos paradigmas na forma de sistematizar seus
processos e na gestao de seus ativos, com énfase na adog¢ao de ferramentas de gerenciamento
de riscos.

O Pacto Global das Nagdes Unidas de 2004 trouxe para as empresas e para 0s governos de
todo o mundo um imperativo de alinhamento de suas operacgbes e estratégias a dez principios
universais nas areas de direitos humanos, trabalho, meio ambiente e anticorrupcéo, com a adocgao
de praticas corporativas que considerassem fatores sociais, ambientais e de governanga, dando
origem ao conceito de ESG, sigla inglesa que representa os termos environment (ambiental), social
(social) e governance (governanga).

A partir dessa nova racionalidade, tem-se que o éxito de politicas de governanga corporati-
va passou, necessariamente, a considerar os publicos que interagem com as organizagdes e sao
impactados pelas suas atividades, caminho natural para a promog¢édo de uma gestao sustentavel,
baseada em mecanismos de lideranga, estratégia e controle que consideram os interesses, as ne-
cessidades e as expectativas desses stakeholders.

Nessa ética, a existéncia de uma Ouvidoria estruturada e efetiva € uma garantia de ampliagao
dos espagos de comunicagao e de conexdes qualificadas e duradouras, instancia onde as percep-
¢Oes dos stakeholders sao captadas, tratadas, transformadas em indicadores e, depois, trabalhadas
para que sejam assimiladas pelos gestores e incorporadas em suas decisdes. Além de uma atuagéo
reativa, de poés-servigo, o Ouvidor e sua equipe atuam de forma preditiva e proativa, no sentido de
antecipar tendéncias e necessidades dos publicos que interagem com a organizacgao, incluindo-os
nessa jornada de obtengao de bons resultados e de entrega de valor por meio de negdcios susten-
taveis, eficientes, responsaveis, transparentes e competitivos.

A Ouvidoria cabe a geracdo de relatérios contendo informacdes precisas e fidedignas, com
analise qualificada e comparativa acerca dos niumeros e natureza das ocorréncias, focando no tra-
tamento individual das demandas para propiciar resultados de alcance e beneficio coletivos.

A comunicacgéao efetiva e afetiva é ferramenta indispensavel a atuagdo da Ouvidoria, tanto no
que se refere a proposta de escuta empatica e humanizada, no respeito incondicional as diferencas
e divergéncias de ideias, como na pratica da persuasdo e da sensibilizacdo dos gestores para a
compreensao das expectativas e consequente promog¢ao de mudangas e de melhorias.

O diferencial da Ouvidoria reside em sua natureza estratégica e criativa que, ao coletar informa-
¢Oes e conhecer os pontos frageis e as necessidades institucionais, tem o compromisso de sugerir
e desenvolver projetos que aplaguem as dissonancias e nao tardem a equacionar os efeitos disrup-
tivos ocasionados no crescimento e na governanga.

Entre os desafios das organizagdes, nestes dias, pode-se destacar o triplice compromisso: criar
a cultura da convivéncia, estabelecendo planos e elencando atividades de forma proativa, desenvol-
ver as competéncias da convivéncia e transformar os problemas de convivéncia.

A respeito das etapas, destacam-se:

a) Preventiva, que engloba a sensibilizagdo, desenho do plano de convivéncia com debate
e participacao, desenvolvimento da cultura do cuidado e do bem-estar, canais de apoio.
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b) Mediacdo, com protocolos, processos relacionais, acompanhamento, apoio profissional,
praticas restaurativas.

c) Restituigdo, com reunides e conferéncias responsivas, restituicdo dos direitos, cumpri-
mento dos ditames institucionais.

Para que a Ouvidoria desempenhe efetivamente sua missdo é necessario que alcance visibi-
lidade, legitimagéo, suporte de atuagdes e interagdo dos setores, colaboragdo em rede e respaldo
institucional. Desta forma, a organizacdo tende a trabalhar melhorias, satisfacdo individual e co-
letiva, cooperacao e apoio, trabalho em rede, relagdes democraticas e sentimentos de afiliagdo e
pertencimento de todos os envolvidos.
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IMPACTOS NO ATENDIMENTO DAS OUVIDORIAS:
TECNOLOGIA E RESOLUTIVIDADE DO SAC
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Resumo

O presente artigo tem por objetivo contextualizar o atendimento das Ouvidorias, sejam de
natureza publica ou privada, no cenario da transformacao digital e da exigéncia legal de reso-
lutividade dos SACs — Servigos de Atendimento aos Clientes.

Para tanto, faz-se necessario ressaltar o avango tecnolégico compulsoriamente propiciado
pelo cenario da pandemia da Covid, especialmente a partir de 2020 no Brasil, causando um
impacto na forma de se relacionar, de trabalhar e de exigir direitos perante as Ouvidorias. Eis
que desponta a Ouvidoria como arquiteta da inovagao, integralizando a transformacao digital.
Par a par, a legislacdo brasileira buscou acompanhar esse novo tempo com disposi¢cdes
transitérias, flexibilizagdo e proposigdes que buscam regulamentar procedimentos e resguar-
dar direitos dos cidad&os e cidadas. E de interesse a regulamentagdo da Lei n° 8.078/1990,
conhecida como Cadigo de Defesa do Consumidor, no que se refere ao SAC, primeiro por
meio do Decreto n° 6.523/2008, revogado e substituido pelo Decreto n° 11.034/2022 de abril
de 2022, que entrou em vigor em outubro de 2022, com a determinagao da integracao de
acessos e resolutividade dos atendimentos.

A questao que se coloca: as Ouvidorias estdo preparadas para esse impacto?
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Abstract

This article aims to contextualize the service of the Ombudsman, whether public or private, in
the scenario of digital transformation and the legal requirement of resolution of SACs — Cus-
tomer Service Services.

Therefore, it is necessary to emphasize the technological advance compulsorily provided by
the Covid pandemic scenario, especially from 2020 onwards in Brazil, causing an impact on
the way of relating, working and demanding rights before the Ombudsman. This is where the
Ombudsman emerges as an architect of innovation integrating digital transformation.
Alongside the Brazilian legislation sought to accompany this new time with transitory provi-
sions, flexibility and propositions that seek to regulate procedures and protect the rights of
citizens. It is of interest the regulation of Law N° 8.078/1990, known as the Consumer Defense
Code, with regard to SAC, first through Decree No. 6,523/2008, revoked and replaced by
Decree No. 11,034/2022 of April 2022, which came into force in October 2022, with the deter-
mination of the integration of accesses and resolution of the assistance.

The question that arises: are the Ombudsmen prepared for this impact?

Keywords: Ombudsman. SAC. Resolution.
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1 INTRODUGAO

A elaboracao do presente artigo pode ser sintetizada em dois eixos: a variavel externa de uma
nova legislagao pelo Decreto n°® 11.034/2022, que disciplina os SACs — Servigos de Atendimento
ao Consumidor para os servigos concedidos, e uma variavel interna para quem atua em Ouvido-
ria, ou seja, qual sera o impacto?

Acrescente-se que a nova legislagdo tem por destinatarios os servigos disponiveis no mer-
cado de consumo, mediante concesséo do Poder Publico, razdo pela qual estdo sujeitos as res-
pectivas agéncias reguladoras, de acordo com a sua natureza juridica. A metodologia aplicada
€ apreciagao das legislacbes que compdem o ordenamento juridico sobre a matéria. Trata-se,
portanto, de um segmento que esta contemplado nas exigéncias da Lei n° 13.460/2017, Lei de
Defesa do Usuério do Servigo Publico, como também no art. 22 da Lei 8078/1990, Cédigo de De-
fesa do Consumidor. Tanto que o inciso | do art.1° da Lei n°® 13.460/2017 estabelece que “a apli-
cacao desta Lei ndo afasta o cumprimento da Lei 8078/90, quando houver relagdo de consumao”.

E as Ouvidorias sao instrumentos de boa governanga em ambas as dimensdes!

Pode-se inferir que nos servigos concedidos ha uma valorizacdo das Ouvidorias, se consi-
derarmos que as proprias agéncias reguladoras estao sujeitas a Lei n°® 13.848/2019, que dedica
uma seg¢ao a implementacao de Ouvidorias nas empresas concessionarias.

Nesse passo, o artigo desenvolve-se a partir da analise das legislagées incidentes no tema
Ouvidoria, por meio de revisao bibliografica.

2 DESENVOLVIMENTO

2.1 Transformacgao Digital

A sociedade brasileira vem experimentando um processo de migragéo gradual na forma de rela-
cionamento das pessoas, do presencial para o virtual. Isso tem acontecido por conta do advento
da disseminacdo em massa da internet, que vem ocorrendo desde a década de 1990 no mundo
e especialmente no Brasil.

Se tomarmos como exemplo outros paises que estdo mais adiantados nesse processo de
digitalizagdo da comunicagao, temos o paradigma da Estonia, pais no norte da Europa, que ini-
ciou a migracao dos canais de interlocu¢do do Estado com os cidadaos a partir de 1992 e hoje
oferece todos os servigos publicos pelo meio virtual, sem a necessidade de presenca fisica do
cidadao em uma agéncia governamental. Hoje em dia, apenas trés servigos requerem a presen-
¢a fisica do cidadao: venda de imével, casamento e divorcio.

No Brasil, demoramos um pouco mais nessa migragao digital, seja por conta de demora
dos governos e empresas a informatizarem sua estrutura e servicos ou mesmo pela lenta e
gradativa utilizacdo dos equipamentos necessarios ao acesso a internet pela populagdo, como
os computadores €, mais recentemente, os smartfones, muito provavelmente pelo alto custo de
sua aquisigao.

Especialmente na ultima década, verificou-se maior utilizacdo dos meios digitais como forma
de se estabelecer relagdes comerciais e relacionamentos entre as pessoas por meio das redes
sociais virtuais, 0 que passou a criar mais aproximacgao entre consumidores e empresas, o que
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resulta em maior demanda de velocidade nas respostas. Até entdo os governos tém avancado
num ritmo mais lento no oferecimento de servigos digitais.

Em dezembro de 2019, a OMS - Organizagdo Mundial de Saude foi alertada para um tipo
de pneumonia na cidade Wuhan, na Republica Popular da China, causada por uma cepa (tipo)
até entao desconhecida. A velocidade da contaminacao e o indice de mortalidade, entre outros
fatores, levaram a OMS a declarar que se tratava de uma pandemia, ou seja, a distribuicao
geografica dessa doenca grave tinha carater mundial, de acordo com a Opas — Organizagao
Pan-Americana da Saude.

A pandemia que assombrou o mundo, portanto, ndo pdde ser desconsiderada diante dos im-
pactos sanitarios, econdmicos, sociais e politicos, especialmente pela necessidade imperiosa de
isolamento social. Por consequéncia, emergem, como caminho alternativo, as solu¢des tecnolo-
gicas de producao, comercializagao e relacionamentos. Dados de uma pesquisa langada recen-
temente pelo Comité Gestor da Internet no Brasil (CGl.br), do Centro Regional de Estudos para
o Desenvolvimento da Sociedade da Informacao — Cetic, revelam que a “proporcao de usuarios
de internet nas areas rurais cresceu no Brasil em comparacio ao periodo que antecedeu a pan-
demia, passando de 53% de individuos de 10 anos ou mais em 2019, para 73% em 2021”.

O levantamento realizado pelo Cetic apresenta os dados mais recentes sobre acesso e uso
das tecnologias de informag¢ao e comunicagao no Brasil (TIC). Um dado relevante é que, em
2021, 81% da populagéo de 10 anos ou mais usou a internet nos ultimos 3 meses que antecede-
ram a pesquisa, correspondendo a 148 milhdes de usuarios. Verificou-se, também, um aumento
substancial no acesso em todas as regides do Pais. Como exemplo temos os dados das regides
Norte (83%), Sul (83%) e Nordeste (78%), em relacao a 2019.

Observando pela ética dos estratos sociais, a conexao de internet nos domicilios aumentou
em todos, especialmente nas classes D e E, que chegou a 61%, com aumento de 11 pontos
percentuais. A diferenga entre a disponibilidade de conectividade existente entre as classes A e
D e E vem diminuindo ao longo dos anos, passando de 85% em 2015, para 39% em 2021.

Também se verificou na pesquisa uma variagdo positiva importante no comércio eletrénico,
que em 2019 era utilizado por 39% dos usuarios, tendo passado para 46% em 2021, o que signi-
fica que 68 milhdes de pessoas realizaram compras pela internet nesse ano. Segundo a pesqui-
sa, esse meio é usado de forma predominante pelos membros da classe A (90% das pessoas) e
vem crescendo nos demais estratos — Classe C, 49%.

Ja nos servigos publicos, a pandemia acelerou o acesso da populagao e a disponibilizagao
pelos governos de servigcos e informagdes pela internet, chegando ao numero de 93 milhdes de
brasileiros que afirmaram realizar algum tipo de servi¢go de governo eletrénico no ano de 2021.

“Como um reflexo da pandemia, predominou o acesso a servigos eletrénicos relacionados
a saude publica, como agendamento de consultas, busca de informagdes sobre a vaci-
nagao, entre outras formas de interagdo com os sistemas de saude”, comenta o gerente
do Cetic.br|NIC.br.

2.2 O Atendimento do SAC
O Cddigo de Defesa do Consumidor, consubstanciado na Lei n° 8.078/1990, entrou em vigor
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em margo de 1991, portanto, num cenario predominantemente de relacionamento presencial,
telefénico, onde a tecnologia analdgica despontava. Tanto que a Politica Nacional das Relagbes
de Consumo expressa no art. 4° estabelece como principio a harmonizacao e o equilibrio das
relagdes de consumo, compatibilizando as necessidades do consumidor com o desenvolvimento
econdmico e tecnoldgico.

Diante desses dados presentes na sociedade, sendo o acesso a internet uma facilidade para a
populagao, o Governo Federal editou um novo decreto regulamentador do SAC — Servigo de Aten-
dimento ao Consumidor, o Decreto n° 11.034, de 5 de abril de 2022, para ser seguido por todos os
prestadores de servigos regulados pelo Poder Executivo Federal, revogando, no prazo de 180 dias
contados de sua publicagido, o Decreto n° 6.523, de 31 de julho de 2008, que vigia desde entao.
Com isso, as regras do novo decreto do SAC entraram em vigor em 3 de outubro de 2022.

O novo decreto inova com a possibilidade de os fornecedores disporem de diversos canais
de atendimento ao consumidor, ndo se restringindo a obrigagéo prevista no decreto anterior do
atendimento telefénico, mas incluindo outras tecnologias para acesso ao atendimento. O aten-
dimento telefénico deixa de ser o principal meio de atendimento ao consumidor, reconhecendo
entao os diferentes modelos de negdcio e possibilitando aos fornecedores adequarem o canal ao
seu publico especifico.

No Decreto n° 6.523 de 2008, entao vigente, o fornecedor tinha a obrigacéo de oferecer atendi-
mento telefénico ininterrupto e disponivel ao consumidor. No novo decreto, o fornecedor deve inte-
grar os diversos canais de atendimento e escolher um deles para o atendimento 24 horas por dia e
7 dias por semana. Muito embora o fornecedor possa escolher qual canal de atendimento mantera
ininterrupto, deve obrigatoriamente manter o atendimento telefénico disponivel 8 horas por dia. O
atendimento humano sera decidido pela agéncia reguladora de cada setor especifico. Esse ponto
apresenta pros e contras. De um lado, profissionais da area consumerista criticam essa prerrogati-
va das agéncias reguladoras, a exemplo da Anatel — Agéncia Nacional de Telecomunicac¢des, ANS
— Agéncia de Saude Suplementar, Aneel — Agéncia Nacional de Energia Elétrica, Anac — Agéncia
Nacional de Aviagao Civil, entre outras, de intervir nas disposi¢des do Cédigo de Defesa do Consu-
midor. Por outro lado, a regulagéo pelas agéncias podera atender as especificidades dos diversos
segmentos no relacionamento com seus consumidores. Em sintese, propiciaria uma operacionali-
zagao de acordo com a natureza do servigo, sob medida.

Muito embora o novo decreto permita a veiculagdo de mensagens publicitarias durante o tempo
de espera do consumidor ao telefone somente com sua autorizagéo, ele também torna obrigatéria a
veiculagéo de mensagens sobre os direitos e deveres, além de informagdes sobre os outros canais
disponiveis ao consumidor.

Existem alguns principios que devem ser seguidos pelos fornecedores na disponibilizagdo dos
canais de atendimento, especialmente assegurar tempestividade, celeridade, seguranca, privacida-
de e resolutividade da demanda apresentada pelo consumidor. Além de ter que prever a acessibili-
dade as pessoas com necessidades especiais em todos os canais de atendimento.

Um outro ponto importante trazido pelo novo decreto € que os canais deverao ser amplamente
divulgados ao publico e prever a resolucao de todas as demandas dos consumidores, asseguradas
as necessidades especiais. Ainda cabera regulamentagdo mais especifica pela Secretaria Nacio-
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nal do Consumidor — Senacom, que integra o Ministério da Justica e Seguranga Publica. A Sena-
com devera ainda desenvolver metodologia e implementar ferramenta para medir a efetividade dos
SACs, observando indicadores de resolutividade e satisfagao dos clientes, e padronizar em fungao
do numero de usuarios de cada servigo por operador.

O novo decreto prevé o prazo de 7 dias corridos para que seja fornecida resposta a demanda
do consumidor, substituindo a previsdo do decreto anterior de 5 dias para que a demanda fosse
“resolvida”. Dessa forma, inova-se com a previsao do tratamento das demandas em lugar da reso-
lugio obrigatdria, que nem sempre € cabida. Assim, o indicador de resolutividade das demandas
nao devera ser o Unico a ser acompanhado, mas amplia-se para se verificar a efetividade dos
canais de atendimento.

Quanto ao atendimento telefénico, prevé-se a proibicao do encerramento da chamada de forma
prematura e sem conclusao, ja que ndo mais se dispde sobre o tempo de atendimento, inclusive
ficando o fornecedor obrigado a retornar a chamada ao consumidor em caso de interrupgao e con-
cluir o atendimento. Essa disposicao impde uma postura mais ativa e diligente do fornecedor no
tratamento das demandas dos consumidores.

Portanto, o novo decreto inova especialmente nos canais de atendimento, de modo a que néao
se restrinja 0 acesso. Em sintese, o Decreto n°® 6.523/2008 tinha por escopo o acesso e o Decreto
n° 11.034/2022 objetiva atualizar as midias de acesso e a resolutividade. Essas disposigdes podem,
por vezes, impactar diretamente o servigo das Ouvidorias, pois com a nao resolu¢do das demandas
ainda no SAC ha a tendéncia de se aumentar a canalizagao de demandas para a segunda instancia
de atendimento ao consumidor.

Merece pontuar que o Decreto n° 11.034/2022, antes mesmo de entrar em vigor, motivou outras
iniciativas, como o PL — Projeto de Lei n® 1.409/2022, que propde que suas disposi¢des alcancem
0 comércio varejista eletronico. Aqui também a transformacéo digital é evidenciada pelo numero de
reclamacdes advindas do universo das compras on-line.

2.3 As Ouvidorias

Dessa forma, as Ouvidorias tém de se preparar para esse possivel incremento nas demandas que
Ihes serdo direcionadas, especialmente aquelas que nao forem resolvidas no primeiro atendimento
pelo SAC.

Adicionalmente, ha que se pensar numa integragdo das informacoes registradas nos SACs
para as Ouvidorias, de forma que elas possam ter acesso ao histérico da demanda apresentada
pelo consumidor, ndo requerendo deste a repeticdo de todas as informacgdes ja prestadas. Isso vai
requerer do fornecedor a integragéo dos canais com as Ouvidorias para essa viabilidade.

As Ouvidorias tém se mostrado um importante instrumento de aperfeicoamento dos produtos
e servicos das empresas, atuando como um agente importante na fidelizagcdo dos clientes e, por
vezes, como acgao preventiva de futuras demandas judiciais. Além disso, tornou-se uma area pro-
dutora e analisadora de informagdes gerenciais que promovem importantes feedbacks para a alta
direcdo das empresas e mesmo para a reavaliagcao de seus produtos e servicos.

Dai, a complementariedade de uma gama de informagdes relevantes do SAC para a Ouvidoria
para desenvolver um relacionamento e uma experiéncia de melhor qualidade com o consumidor.
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Outro ponto de contato com a nova legislagédo é a atribuicao precipua das Ouvidorias na me-
diacdo de conflitos. E uma competéncia estabelecida pela CBO — Classificacdo Brasileira de Ocu-
pacgdes para os Ouvidores, o que em si mesma implica resolutividade, ou seja, transformar conflitos
em CoNnsensos.

Lembrando que a regulamentacdo de algumas Ouvidorias no segmento do Decreto n°
11.034/2022 incluem a mediagao de conflitos no conteudo programatico da certificagéo, a exemplo
da Resolugdo CMN n° 4.860/2020 — Banco Central do Brasil.

A expectativa da manifestacdo da Senacom em relagdo aos indicadores de resolutividade é
muito grande pela construgao conjunta com a academia, fornecedores, 6rgaos de defesa do consu-
midor e associagdes representativas das Ouvidorias.

3 CONSIDERAGOES FINAIS

As razdes expostas até aqui ndo esgotam o assunto, mas trazem uma sinalizagao importante da
necessidade de se consubstanciar uma politica de atendimento das Ouvidorias, a ser estruturada
pelas Ouvidorias.

A Lei n® 13.460/2017 menciona quinze vezes a expressao “atendimento”, sem inclui-lo no rol
das conceituacdes do art. 2°. Contudo, a avaliagdo continuada dos servigos publicos inclui a quali-
dade do atendimento e a pesquisa de satisfagao do usuario.

Cabe trazer a colacao o Decreto n° 58.426/2018, que regulamentou a Lei n°® 13.460/2017 no
ambito do municipio de Sao Paulo, instituindo em seu art. 27 a Politica Municipal de Atendimento ao
Cidadao, com a finalidade de estabelecer agées voltadas as boas praticas e padroes de qualidade
no atendimento ao cidadado. Uma referéncia que podera nortear reflexdes e debates, e, por conse-
quéncia, o enfrentamento de variaveis legais que venham impactar as Ouvidorias.

A atuacgao dialogada das Ouvidorias pode constituir-se em caminho a ser trilhado para o forta-
lecimento do propdsito de melhoria dos servigos aos cidadaos e cidadas.
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A COMUNICAGAO NAO VIOLENTA COMO METODO DE ESCUTA ATIVA

Karla Julia Marcelino’

Resumo

A compreensao dos pensamentos, emogoes, sentimentos, crengas, valores e visdo de mun-
do internalizados e como eles se manifestam no ser torna-se um passo imprescindivel para
uma comunicagao eficaz. A identificagdo de pensamentos e sentimentos que geram esta-
dos de sofrimentos possibilitara alcangcar uma maior compreensdo quanto as suas causas e
consequéncias. Olhar atentamente para quem fala € uma postura que, além de favorecer a
recepgao, valoriza quem fala. O segredo da atengéo esta na capacidade de reduzir o dialogo
interno, ampliando a escuta ativa. Quanto mais o ser humano se capacita a compreender
realidades diferentes e o ponto de vista dos demais, mais empatico ele se torna. A reinterpre-
tagédo das palavras e sentimentos, através da Comunicagado Nao Violenta (CNV), método de
escuta ativa criado pelo psicélogo americano Marshall Rosenberg, possibilitara maior cone-
X80 e compaixao consigo e com o préximo, tornando-se um passo imprescindivel para uma
comunicagao empatica, sobretudo no trabalho de atendimento aos cidadaos realizado pelas
Ouvidorias. Nesse sentido, fizemos uma revisao bibliografica sobre o tema.

Palavras-chave: Emocdes. Sentimentos. Empatia. Comunicagéo.
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Abstract

Understanding internalized thoughts, emotions, feelings, beliefs, values and worldview and
how they manifest in the being becomes an essential step for effective communication. The
identification of thoughts and feelings that generate states of suffering will make it possible to
achieve a greater understanding of their causes and consequences. Looking closely at the
speaker is an attitude that, in addition to favoring reception, values the speaker. The secret
of attention lies in the ability to reduce internal dialogue, amplifying active listening. The more
the human being is able to understand different realities and the point of view of others, the
more empathetic he becomes. The reinterpretation of words and feelings, through Non-Violent
Communication (NVC), a method of active listening created by the American psychologist
Marshall Rosenberg, will enable greater connection and compassion with oneself and with
others, becoming an essential step towards empathic communication, above all in the work
of service to citizens carried out by the Ombudsman’s Offices. In this sense, we carried out a
literature review on the subject.

Keywords: Emotions. Feelings. Empathy. Communication.
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1 INTRODUGAO

No ambiente de trabalho, normalmente lidamos com limitagbes, cobrancgas e criticas. Somos no-
cauteados diariamente por “excessos” que afetam a nossa saude emocional: informacoes, ati-
vidades, trabalho intelectual, preocupacoes, pressdes psicolégicas, criticas reiteradas, incom-
preensodes, cobrangas, uso de celulares, computadores. Informacédo ndo é conhecimento nem
sabedoria. E cada vez mais dificil encontrar o conhecimento no meio de tanta informac&o. Conhe-
cimento é a informacgao transformada em visao de mundo coerente e embasada pelos fatos; uma
visdo de mundo que propde caminhos verdadeiros. Sabedoria € a vida baseada no conhecimento,
para que se viva uma vida mais feliz ou menos sofrida. A sabedoria ndo vem s6 da ciéncia ou
da Filosofia, pode vir da experiéncia, da espiritualidade, das relacdes e do convivio. Nao existe
sabedoria sem conhecimento. Um ambiente organizacional em que predominem a competicao,
relacdes humanas desumanizadas e agressividade tera mais tendéncia a comportamentos vio-
lentos nas relagbes. Ao contrario, tendemos a agir com generosidade em ambientes acolhedores
e cooperativos.

Segundo CURY (2019):

As emogdes surgem das cadeias de pensamentos produzidas pelo processo de leitura
da memodria, realizado em milésimos de segundo por multiplos fendbmenos, inclusive o
Eu. Portanto, com exce¢édo das emogdes que sao geradas pelo metabolismo cerebral
e pelas drogas psicotrépicas, como tranquilizantes e antidepressivos, todas as demais
experiéncias emocionais sao fruto da leitura da memaria e produgédo de pensamentos
conscientes e inconscientes.

A compreensao do significado desses pensamentos e sentimentos, identificando como eles
se manifestam no nosso ser, torna-se um passo imprescindivel para uma comunicacao eficaz e
consequente melhoria dos relacionamentos e do proprio clima organizacional.

Dentre as competéncias necessarias ao Ouvidor, as habilidades humanas sao fundamentais
para o desempenho de suas fungdes. Compreenda-se por habilidades humanas a capacidade de
se comunicar, de compreender o comportamento humano e desenvolver uma liderancga eficaz.
O lider precisa ter uma comunicacao eficaz e assertiva ndo apenas com sua equipe de trabalho,
mas com todas as areas organizacionais.

A psicéloga Rayane F. do AMARAL (2017) afirma que “pessoas assertivas conseguem manter
o olhar firme no olhar da outra pessoa com quem se comunica. Algumas frases caracteristicas
de pessoas assertivas sao: “ndo concordo”, “eu quero”, “ndo posso”, “ndo estou com vontade”.
Pessoas que apresentam esse tipo de comportamento sdo as que tém mais chance de alcangar
0 sucesso em todos os aspectos de sua vida. Porém, pessoas assertivas também podem causar
incdbmodo nas pessoas com quem conversam, por exemplo, quando discordam da opinido de
alguém. Por isso é importante saber se colocar de forma respeitosa diante de opinides alheias.
Além da pessoa assertiva lutar por seus direitos, ela entende que outras pessoas também tém
suas opinides e seus direitos, o que facilita a comunicacgao e evita conflitos. Ter uma comunica-
¢ao assertiva requer expressao clara e objetiva, que facilite o fluxo de informagdes, o poder de
negociagao, a mediacao de conflitos e favorega a seguranga psicolégica no ambiente de trabalho,
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cujos erros cometidos pelos membros da equipe possam ser tratados sem medo de punigéo e
retaliacdo. Porém, sera que é facil compreender o que ouvimos?

No processo de comunicagdo, quais 0s pré-requisitos necessarios para que as Ouvidorias pos-
sam efetivamente compreender com clareza o que esta sendo dito por aqueles que as procuram e
se fazerem compreendidas por eles? O registro detalhado da manifestagéo pelo Ouvidor e equipe
requer capacitagdo quanto as técnicas de entrevista e clareza no processo de comunicagao, so-
bretudo nos atendimentos presenciais ou por telefone, sendo um permanente desafio ampliar a ca-
pacidade da escuta ativa. No cotidiano do Ouvidor, ele lida com situa¢des de angustias e conflitos,
exercitando-se na arte de escutar as pessoas e, principalmente, na condi¢ao de vivenciar a empatia.

GOLEMAN (2012) nos diz que a empatia “é alimentada pelo autoconhecimento, quanto mais
conscientes estivermos acerca de nossas proprias emogdes, mais facilmente poderemos entender
o sentimento alheio”. A escuta ativa requer disposi¢ao e interesse no que a outra pessoa tem a di-
zer, compreendendo o0 seu ponto de vista, sem julgamentos pessoais, num processo de interacédo
mutua. Essa pratica favorece a comunicacao efetiva entre duas ou mais pessoas no ambiente de
trabalho, resultando que ideias expressas, solicitagdes e sugestdes possam contribuir para a me-
Ihoria do ambiente organizacional.

Nesse sentido, por meio de uma revisao bibliografica, este artigo apresenta alguns conceitos
fundamentais utilizados pela Neurociéncia e pela Psicologia para melhor compreensao quanto ao
comportamento humano, detalhando-se na CNV apresentada por Marshall Rosenberg como uma
abordagem da comunicagao verbal (escrita ou falada) e n&o verbal (gestos, expressdes faciais ou
corporais, imagens ou cédigos) que compreende as habilidades de falar e ouvir, reformulando a
forma como cada um se expressa e ouve os demais, favorecendo a compaixao, empatia e conexao
entre as pessoas, constituindo-se numa ferramenta valiosa de escuta ativa para todas as areas,
inclusive as Ouvidorias.

2 DESENVOLVIMENTO

O ambiente profissional deveria ser acolhedor, onde ndo houvesse a predominancia de competicao,
desavencas, atitudes hostis e perseguicao entre colegas de trabalho. O conflito € inerente a convi-
véncia humana, podendo ocorrer entre pessoas, grupos e organizagdes, e nem sempre é possivel
manter um ambiente de harmonia entre as diversas equipes, considerando-se os diferentes perfis
psicolégicos dos profissionais.

Uma comunicagéo eficiente requer compreender e ser compreendido, ou seja, um entendimen-
to mutuo. Grande parte dos problemas de comunicagdo poderiam ser evitados através do enten-
dimento das necessidades e do ponto de vista do outro. Como expor 0 nosso ponto de vista sem
ferir emocionalmente as pessoas no processo de comunicagao? Como estabelecer a conexao e ao
mesmo tempo ouvir as pessoas sem nos sentir feridos? Precisamos criar relacionamentos interpes-
soais e interprofissionais baseados em respeito mutuo, compaixao e cooperagao.

Os comportamentos violentos manifestam-se mediante cobrangas, julgamentos moralizantes,
culpabilizacdes, comparagdes e criticas. A falta de compreensao dos diferentes pontos de vista
deve-se a ideias pré-concebidas, juizos morais, culpabilizagdes, julgamentos e rétulos que inviabili-
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zam o processo de comunicacao. Nos concentramos nos niveis de erros que os demais cometem.
Se queremos nos tornar mais sabios no trato das relagbes humanas, ha de se interpretar os pen-
samentos, sentimentos, crencas e valores que se manifestam por meio das palavras e do préprio
comportamento humano sem juizos morais, podendo esta habilidade ser aprendida. Que possamos
perceber a forma como nos comunicamos com as demais pessoas.

Alguns psicélogos especialistas em relacionamento humano sinalizam que a eficiéncia em lidar
com outras pessoas é muitas vezes prejudicada pela falta de habilidades, de compreensao e de
trato interpessoal.

Segundo MARCELINO (2018):

O Clima Organizacional deve refletir a atmosfera psicolégica dos funcionarios, cujo com-
partilhamento de informagdes e relagdes humanas fundamentadas em valores morais e
éticos influenciam diretamente a motivagao, a efetividade e o compromisso desses tra-
balhadores. Contudo, observa-se uma crescente degradagéo das relagdes de trabalho,
havendo predominancia da impessoalidade e competi¢cdo nas relagdes interpessoais. Na
pactuagao de metas organizacionais nem sempre se leva em consideragao a capacidade
de produgao de suas equipes. Embora o trabalhador seja o capital intelectual de uma Or-
ganizacao, ele é facilmente descartavel, quando a prépria Organiza¢ao se apropria de sua
produgao e rapidamente o substitui por um novo funcionario com remuneragéo mais baixa
e lucrativa. Valores como lealdade, compromisso, solidariedade, fraternidade e humanida-
de sao rapidamente substituidos pelos resultados alcangados e capacidade de competir.
Porém, as habilidades técnicas e conceituais nao séo suficientes para que um gestor seja
um verdadeiro lider. A lideranga ndo se institui através de decretos ou portarias. As habili-
dades humanas sao fundamentais no ato de gerir.

No desempenho de suas fungdes, algumas habilidades sdo essenciais ao Ouvidor: conduta
ética, bom senso, imparcialidade, empatia, saber ouvir, facilidade na comunicagdo interpessoal,
humildade, lideranga, o poder de propor mudancas, corregdes e/ou melhorias na gestao e trabalho
em equipe. Uma comunicacgéo clara e objetiva possibilita estabelecer conexdes afetivas com as
demais pessoas.

O ser humano é complexo e ainda o grande desconhecedor de si mesmo, ndo compreenden-
do como se estabelece a relagéo entre o seu corpo bioldgico, o sistema afetivo e a propria mente.
Como se instalam os habitos em nossa mente? E possivel controlar as proprias emocdes, sobretu-
do em situacgdes de conflito? Como se estabelecem os padrées de pensamento? Quantos habitos
do cotidiano nos afastam de quem queremos ser? Por que somos tdo vulneraveis as criticas e
cobrangas dos outros? Por que ndo conseguimos ser compreendidos e compreender? Quais 0s
nossos bloqueios? Como podemos superar as dores emocionais decorrentes de experiéncias trau-
maticas vivenciadas? Alguns conceitos estudados na Neurociéncia e na Psicologia nos auxiliam a
compreender a relagao entre o cérebro, o sistema nervoso e a mente.

* O que é o cérebro? E uma maquina biocomputacional cuja fungéo é aumentar as chan-
ces de sobrevivéncia e procriagao do individuo, por intermédio dos processos de reducao
de incertezas. Uma das mais importantes funcdes do cérebro sdo as computagdes que
produzem os elementos que compdem a experiéncia subjetiva de uma espécie, e esse
conjunto de elementos é chamado de mente.
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* Subjetivo ¢é “aquilo que é proprio ao sujeito, relativo ao individuo, ou seja, aquilo que é
individual e particular” (BARROS FILHO; CALABREZ, 2021). A experiéncia subjetiva de
mundo é composta por elementos: emogoes, sentimentos, memoria, atengao, preferén-
cias, decisbes e escolhas, percepg¢des sensoriais. A mente € o conjunto de elementos
que compdem a experiéncia subjetiva de uma espécie.

* A mente é a sede da memodria, do inconsciente, do intelecto, traduzido no raciocinio
e na capacidade de discernir, da concepc¢ao do “eu” e todas as identificacbes com os
papéis sociais. A mente é toda uma interligacdo de pensamentos, com movimentos
oscilantes entre historias registradas na memoria do passado e do presente, emogdes,
sensagdes e cenarios imaginarios. Nossa mente é uma ferramenta poderosissima. Da
mesma forma que pode nos levar a alcangar as mais incriveis faganhas, pode também
nos aprisionar.

e Padroes de pensamentos vao se formando desde nossos primeiros anos de vida.
Quando padrdes indesejados se estabilizam, passam a fazer parte do eu, tornando-se
um problema extra na vida das pessoas que sofrem com as emocgdes negativas que
mentalizam. A mente nunca é silenciosa, ndo temos como parar de pensar, mas pode-
mos observar esses mesmos pensamentos por meio da consciéncia.

* Consciéncia significa conhecimento, percepcao, honestidade. Também compreendida
como aquele “espaco” que esta sempre presente, aquela parte que tudo observa, mas
nunca se envolve com o que esta sendo observado. O nivel mais profundo de cons-
ciéncia desperta para quem realmente somos e 0 nosso papel na vida, quando saimos
dos estagios egoistas do “eu” e passamos a vivenciar o “n6s”. Nao ha consciéncia sem
processos inconscientes.

* Emocgodes sao programas de agdes coordenadas pelo cérebro que gerenciam alteracdes
em todo o corpo. O ser humano € movido por suas emogdes e, nesse sentido, quanto
maior a capacidade de gerir nossas emocdes, mais proximo ficamos do nosso “equili-
brio cotidiano”. As emog¢des sao fruto de nossas experiéncias, e € essa bagagem que
determina a forma como iremos agir e viver novas experiéncias. As emoc¢des estao
aqui  para garantir a nossa sobrevivéncia. A eficacia da emocgao deriva do fato de ela
ser automatica. O estado emocional é o resultado do conjunto de respostas que desper-
tam as emocgoes, ou seja: € 0 que cada emogao gera no ser humano. Isso significa que
cada pessoa desenvolve um estado emocional diferente.

¢ Autocontrole emocional é o atributo que torna uma pessoa capaz de dominar as
proprias emogdes ou os impulsos decorrentes dessas emocdes. E o resultado do con-
junto de respostas que despertam as emogdes, ou seja, é o que cada emogao gera no
ser humano. Nao podemos controlar a emogéo gerada por um impulso, mas podemos
recorrer ao autocontrole para dar uma resposta adequada a essa situacdo. Entre os
beneficios do autocontrole, esta a capacidade de as pessoas dominarem as emogdes e
conseguirem evitar comportamentos impulsivos.

* Sentimentos sao as interpretag¢des racionais e cognitivas originarias das emogoes sen-
tidas. E uma capacidade de se deixar impressionar, de se comover, de sentir senso-
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rialmente e expressar uma emocdo. O sentimento vai envolver a prépria percepg¢ao
que temos de nds, nossa identidade e nossa personalidade. Sentimento é a percepcéao
consciente de um processo emocional. As emogdes e sentimentos vao compor o siste-
ma afetivo.

Crengas sdoideias estruturadas, conscientes oundo, bem como conceitos e pressupostos
que fundamentam o que pensamos, sentimos e como agimos (ou estagnamos). Séo
construgées mentais que desenvolvemos com base em nossas experiéncias, para nos
ajudar a compreender o mundo em que vivemos. Nossas crengas atuam como filtros,
prestando atengdo no que é importante e deixando para tras o que nao é. Tudo o que as
pessoas fazem & governado por seus sistemas de crengas e valores. Nossas crencas
reforcam e sustentam a nossa identidade.

Identidade é fruto da relacdo entre personalidade e a histéria de vida da pessoa. A partir
dessa identidade surgem as crengas. Quem sou de fato? Por que fago o que fago? Por
que sinto o que sinto? Por que penso o que penso? Quem quero ser?

A historia de vida pode ser estudada em varios niveis de analises diferentes.
Crencas e identidade reforgam e protegem nossa identidade e, a partir dessas crencas,
surgem cogni¢oes/afetos/comportamentos. Se quisermos entender as raizes de um
comportamento ou sentimento que acontece com frequéncia, precisamos mergulhar
nas crengas € na identidade. Isto significa entender a personalidade e a histéria de vida
da pessoa.

O que é a personalidade? E o mais préximo na ciéncia da esséncia, é o ntcleo principal
da identidade, de quem somos hoje. Tudo literalmente que pensamos, que sentimos e
fazemos, é fortemente influenciado pela nossa personalidade, incluindo o perfil emocio-
nal, o padrdo das emocdes e dos sentimentos. E o aspecto da mente, das emogées e
dos sentimentos.

Premissa significa a proposicao, o conteudo, as informagdes essenciais que servem de
base para um raciocinio, para um estudo que levara a uma conclusao.

Os valores determinam nossas decisdes. Nossa formagao € originada na familia, nos
sete primeiros anos de vida do individuo, e pode ser consolidada até a fase adulta. As
decisdes e acdes sao totalmente impactadas pelas crencas e valores que sustentam a
configuracdo mental, ou seja, nosso modelo mental. Dissonancia cognitiva é quando
fazemos algo que contraria nossas crencgas, valores e ideias.

Os habitos podem englobar comportamentos reflexivos e automaticos — inconscien-
tes ou parcialmente conscientes/automaticos. Sempre o habito tera comportamentos
“inconscientes”. Habito € um comportamento enraizado, que apds ser repetido muitas
vezes vai sendo aprendido, e este aprendizado se torna cada vez mais profundo con-
forme se repete. E uma sequéncia automatica de comportamentos. O comportamento
enraizado devido a repeticao foi aprendido pelo cérebro, sendo parcial ou totalmente
inconsciente. O habito € um mecanismo de reducao de incerteza — € uma decisdo que
se torna escolha sem que a decisao seja tomada conscientemente. A escolha € um pro-
cesso comportamental.
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O comportamento humano é complexo, necessitando ser decifrado a luz da ciéncia, sob o
ponto de vista das dimensdes da vida psicoldgica humana:

v Comportamentos — ag¢do ou conjunto de a¢des executadas por um ser humano.

v Cognigdes — processos cognitivos que incluem ideias, memarias, planejamento cons-
ciente, tomada de decisao, atencao, reflexdo, percepgdes conscientes.

v Afetos — emocoes e sentimentos.

v Julgamento — processo cognitivo que ajuda a estimar e atribuir valores e defini¢gbes para
as coisas do mundo. A melhor maneira de melhorar a régua interna é o conhecimento. Ha
julgamentos que sao individuais, subjetivos. Os estudos mostram que fazemos julgamen-
tos rapidos de forma automatica e inconsciente. Por que julgamos tdo velozmente? Julga-
mentos velozes aceleram as decisdes e escolhas, reduzem nossas incertezas. Julgamos
as pessoas instantaneamente, prestamos atencao nos seus defeitos, vivemos uma cultura
de forte desconfianga. Nosso cérebro faz de forma inconsciente e rapida o julgamento. Jul-
gamentos, decisdes e escolhas sao diferentes. Quanto mais eles conflitarem entre si, mais
angustiada e irracional vai ser a vida.

v As decisdes devem estar alinhadas com as escolhas. Harmonia entre cognigcbes
(ideias, memodrias, planos, intengdes, reflexdes), afetos e comportamentos.

O conflito surge quando ha a necessidade de escolha entre situagdes que podem ser con-
sideradas incompativeis. Todas as situagdes de conflito sdo antagdnicas e perturbam a agao ou
a tomada de decisdes por parte da pessoa ou de grupos. E um fendémeno subjetivo e de dificil
percepgao.

Segundo CHIAVENATO (2004), “o conflito € muito mais do que um simples desacordo ou di-
vergéncia: constitui uma interferéncia ativa ou passiva, mas deliberada, para impor um bloqueio
sobre a tentativa da outra parte de alcangar os seus objetivos”.

Conflito também pode ser entendido como “profunda falta de entendimento entre duas ou mais
partes; o ato, estado ou efeito de divergirem acentuadamente ou de se oporem duas ou mais coi-
sas” (HOUAISS, 2001).

BERG (2012) afirma ainda que néo existe estilo certo ou errado para gerir conflitos, e que
cada um pode ser apropriado e efetivo, dependendo da situagdo, do assunto a ser resolvido e dos
personagens envolvidos.

O que pode causar conflitos no trabalho desenvolvido por equipes?

v Falha na comunicag¢ao: nao falar com clareza e/ou sonegar informagoes.

v/ Autoritarismo: procurar impor a sua opinido, ser arrogante; ndo ouvir a opinido dos
outros.

v Intolerancia: ndo admitir opinides divergentes das suas.

v Desrespeito as diferencas de opinides, raciais, religiosas etc. Cada pessoa € unica,
portanto, ndo queiramos compara-la a nos.

v Resisténcia a tudo e a todos, dificultando qualquer mudanca nas acdes e contexto.
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v Acomodacao: ajustar-se a uma situagéo, estando ou nio inteiramente de acordo com
ela, somente deixando as coisas acontecerem.
Os conflitos nas relagdes ndo aparecem subitamente. Eles se desenvolvem como habitos de
conduta, gerando frustragdes, decepgdes, desilusdes, desencantamentos, descrédito no outro,
conduta manipulativa e ridicularizagées.

2.1 Comportamento Passivo-Agressivo

“O comportamento passivo-agressivo é subjetivo, com diferentes niveis de sutilezas, sendo a jun-
cao da passividade com a agressividade” (VIEIRA, 2022). Segundo especialistas, € um padrao
que expressa indiretamente os sentimentos negativos, ndo os abordando abertamente. E uma das
piores formas de violéncia, pois vem disfarcada de passividade. Manifesta-se pela procrastinagao,
vitimizacao, teimosia, ressentimentos etc. Geralmente sdo pessoas submissas que extravasam
raiva, frustragdo, teimosia, irritacdo e mau humor de forma aparentemente passiva. Provoca em
seus alvos um sentimento de desconforto emocional, associado a uma sensagcao de que suas
acOes e palavras sdo sempre inadequadas. As chamadas criticas construtivas sdo algumas das
formas mais comuns de se disfargar a agressividade por tras de uma boa intencgéo.

O comportamento passivo-agressivo pode manifestar-se por meio de:

* Insultos sutis, que podem ser feitos de forma educada, até disfarcados de elogio. Exemplo:
fazemos um relatério para o chefe. Ele 1é e faz um elogio, mas depois acrescenta que o
relatério € quase tdo bom quanto o de fulano. Quando a pessoa termina de falar ndo sabe-
mos se foi um insulto ou elogio.

* O siléncio, quando ¢é utilizado para desprezar o outro, recusando-se a responder pergun-
tas, ignorando completamente a presenga do outro. Pode acontecer acidentalmente ou
de propdsito. Quando confrontado, normalmente o agressor usa a justificativa de que nao
estava atento.

» Desprezo ou mau humor: desprezando a fala, mediante expressdes faciais que provocam
o desconforto do interlocutor.

» Teimosia, quando alguém se opde fortemente a um ponto de vista ou ordem e recusa-se a
mudar de opinido, mesmo quando suas razdes e argumentos sdo claramente ineficazes.
Quando se apega a seus argumentos e resiste 8 mudanga simplesmente para fazer opo-
sicdo e incomodar os que pensam diferente.

* Negligéncia/Boicote: acontece quando uma das pessoas envolvidas na relagdo deixa pro-
positalmente de fazer as tarefas que se espera dela, deixando a responsabilidade recair
sobre o outro.

O agressivo €, portanto, aquele que, diante das ofensas, contrariedades ou perdas, exage-
radamente se enfurece, ndo conseguindo controlar os proprios impulsos. E tais impetos podem
expressar-se tanto por meio de ataques fisicos, como também pela continua necessidade de ma-
nipular outras pessoas; pelo assédio ofensivo e insultuoso; pela forma arrogante de se comportar;
pela maneira irbnica de se comunicar; pela indiferenga para com os sentimentos alheios; pelas
constantes exigéncias que faz; pela omissao de ajuda.
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2.1.2 O que sao doengas psicossomaticas?

Segundo a OMS, “saude mental € um estado de bem-estar no qual o individuo é capaz de usar
suas proprias habilidades, recuperar-se do estresse rotineiro, ser produtivo e contribuir com a
sua comunidade”.

Faz parte da condicdo humana lidar com situacdes de vida dolorosas, a dor fisica e a dor
mental. Todo o individuo vive, ao longo da sua existéncia, momentos de crise, perdas afetivas,
conflitos familiares e profissionais, decepcbes amorosas, entre tantos outros acontecimentos
geradores de sofrimento. Crise existencial € um sentimento, um episédio marcado por duvidas
e incertezas diversas, pelo qual praticamente todas as pessoas passam em algum momento
na vida. Também é correto dizer que essa situagao faz parte da nossa natureza. O problema é
quando a crise existencial no é tratada de uma forma natural.

O termo “psicossomatico” vem da jungdo de duas palavras de origem grega, psique, que
significa alma, e soma, que significa corpo. Ou seja, € uma doencga que tem origem na alma e
no psicoldgico, mas também tem consequéncias fisicas no corpo. Tem como causas: proble-
mas profissionais, traumas e eventos marcantes, ansiedade e tristeza. O termo mindset significa
“modelo mental”, a maneira como uma pessoa pensa. E a configuracdo dos seus pensamentos.
A somatizacdo é quando os sintomas fisicos aparecem, mas nao existe doenga organica. Isso
indica que a causa dos sintomas pode ser emocional. Entao, essas doencas acontecem quando
temos algum desequilibrio no estado emocional e esse acumulo de fatores apresenta sintomas
fisicos e psicolégicos os mais diversos.

O transtorno mental € a alteragédo do funcionamento da mente que prejudica o desempenho
da pessoa em diversos aspectos de sua vida, tais como: familia, vida social, meio profissional,
estudos, compreensao de si e dos outros, capacidade de autocritica, tolerancia aos problemas e
possibilidade de ter prazer na vida em geral.

2.2 Comunicagao Nao Violenta

Nem sempre sabemos expressar com clareza o que pensamos, sentimos e agimos, assim como
também nao compreendemos o que os outros pensam, sentem e agem. A forma como falamos
muitas vezes vai na contramao daquilo que estamos expressando, impactando diretamente a qua-
lidade da propria comunicagado. Estamos sendo claros quando falamos? Estamos nos conectando
com quem falamos? Nossas palavras podem gerar magoas e dores emocionais nos outros ou em
nés mesmos. Quantos conflitos surgem por falta de maior compreenséo das necessidades que nao
sao atendidas e que geram julgamentos comportamentais?

Marshall Rosenberg, psicélogo americano, criou o método da Comunicagdo Nao Violenta ou
compassiva (CNV), para capacitar aqueles que visam se autoeducar, para restabelecer a confianca
mutua entre pessoas, instituicdes, povos e nagdes. E uma ferramenta que nos ajuda a reformular e
expressar o que pensamos e sentimos e escutamos dos outros. Segundo aquele autor:

Quando utilizamos a CNV para ouvir nossas necessidades mais profundas e as dos ou-
tros, percebemos os relacionamentos por um novo enfoque. A medida que a CNV subs-
titui nossos velhos padrdes de defesa, recuo ou ataque diante de julgamentos e criticas,
vamos percebendo a nds e aos outros, assim como nossas intengdes e relacionamentos,
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por um enfoque novo. A resisténcia, a postura defensiva e as reagdes violentas sdo mini-
mizadas. Quando nos concentramos em tornar mais claro o que o outro esta observando,
sentindo e necessitando em vez de diagnosticar e julgar, descobrimos a profundidade de
nossa prépria compaixao. Pela énfase em escutar profundamente — a nés e aos outros —,
a CNV promove o respeito, a atengédo e a empatia e gera o mutuo desejo de nos entre-
garmos de coracao. (p. 23)

Os quatro componentes da CNV sao:

Observacao
Sentimento
Necessidades
Pedido

Ll Y

Expressar as quatro informacdes de forma clara para si e recebé-las do outro possibilita um flu-
X0 de conexdo, compaixao e comunicag¢ao, sabendo identificar o que estdo percebendo, sentindo,
necessitando e pedindo.

Importante destacar que ha a distingao entre:

* Observagoes x juizos de valor

* Sentimentos x opinides

* Necessidades (ou valores universais) x estratégias
* Pedidos x exigéncias/ameacas

A observacédo com avaliagéo e julgamento dos comportamentos de pessoas que estdo em de-
sacordo com 0s nossos juizos de valor leva-nos a classifica-las como mas ou erradas. Observar a
situagao, o que os outros dizem ou fazem sem julgamento ou avaliagao e, diante dessa observagao,
identificar o que nos agrada ou desagrada quanto ao que estédo dizendo ou fazendo sao os primei-
ros passos no processo de comunicagcdo. Devemos separar aquilo que observamos das nossas
opinides pessoais que se transformam em julgamentos.

Diante do que é observado, que sentimentos conseguimos identificar em nds e naquele com
quem estamos nos comunicando? Conseguimos nos conectar com 0s nossos préprios sentimen-
tos, necessidades e valores? Responsabilizamos os outros pelos nossos sentimentos? Expressar
os préprios sentimentos objetivamente é importante para o processo de autoconsciéncia. A forma
como interpretamos os acontecimentos e experiéncias impactara diretamente os préprios sentimen-
tos. Contudo, é importante saber diferenciar o que é sentido e o que é interpretado. Ao identificar
esses sentimentos e expressa-los objetivamente, também oportunizamos estabelecer conexdo com
os sentimentos daquele com quem estamos nos comunicando, sendo tal atitude diferente de ape-
nas emitir opinides subjetivas. Assim evitamos ter como foco os erros alheios.

No terceiro componente reconhecemos nossas necessidades decorrentes dos sentimentos
identificados, expressando, inclusive verbalmente, todos esses elementos com a devida clareza
e identificando os sentimentos e necessidades da outra pessoa. Quando as nossas necessidades
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sao expressas indiretamente é provavel que as outras pessoas escutem como critica e reajam na
autodefesa ou no contra-ataque.

Os pedidos também devem ser especificos, claros, para que nao sejam compreendidos como
“exigéncia”, situacdo em que os ouvintes vao acreditar que serdo culpabilizados ou punidos se
nao os atenderem. O pedido ¢ diferente de uma exigéncia, podendo vir a ser atendido ou nao por
aquele que o escuta. Podemos ajudar o outro a confiar que estamos fazendo um pedido e ndo uma
exigéncia, se indicarmos nosso desejo de que ele nos atenda somente se puder fazer de “livre
vontade”. Quando outra pessoa ouve de nds uma exigéncia, ela vé duas opgdes: submeter-se ou
rebelar-se. E uma exigéncia se quem fez a solicitag&o criticar ou julgar a outra pessoa em seguida.
E um pedido se a pessoa que pediu oferece em seguida sua empatia para com as necessidades da
outra pessoa. Sem confianga ndo havera comunicagao afetiva.

Marshall defende algumas das seguintes premissas no processo de comunicagao:

* Quanto mais as pessoas ouvirem exigéncias, menos elas gostardo de estar perto de nos.

+ Classificar e julgar as pessoas estimula a violéncia.

* Comparagoes sao uma forma de julgamento.

* Comunicar nossos desejos em forma de exigéncia € uma linguagem que bloqueia a
comunicagao.

* Quanto mais escutarmos os outros mais eles nos escutarao.

* A combinagéo entre observagéo e avaliagdo expressas nas nossas palavras tendem a ser
compreendidas como critica pela outra pessoa.

* Expressar nossa vulnerabilidade pode ajudar a resolver conflitos.

* Nossa linguagem obscurece a consciéncia da responsabilidade pessoal.

* Podemos substituir uma linguagem que implique falta de escolha por outra que reconhega
a possibilidade de escolha.

+ Ficamos perigosos quando ndo temos consciéncia de nossa responsabilidade por nossos
comportamentos, pensamentos e sentimentos.

* O pensamento baseado em “quem merece o qué” bloqueia a comunicagao compassiva.

* Ha menos violéncia em culturas nas quais as pessoas pensam em termos das necessida-
des humanas.

A CNV distingue a expressao de sentimentos verdadeiros de palavras e afirmagdes que
descrevem pensamentos, avaliagbes e interpretagoes.

* O que entedia quem ouve também entedia quem fala.

* As pessoas preferem que os ouvintes as interrompam a fingirem estar escutando.

+ Tenha empatia pelo siléncio escutando os sentimentos e necessidades por tras dele.

* Aempatia estd em nossa capacidade de estarmos presentes.

+ Julgamentos dos outros sdo expressdes alienadas de nossas proprias necessidades
insatisfeitas.

* Devemos expressar o que estamos pedindo e ndo o que ndo estamos pedindo.

* Quanto mais claros formos a respeito do que queremos obter, mais provavel sera que o
consigamos.
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Diante de mensagens negativas da comunicacao, o autor apresenta quatro opgdes:

v/ Culpar a n6s mesmos.

v Culpar os outros.

v Escutar nossos préprios sentimentos e necessidades.
v Escutar os sentimentos e as necessidades dos outros.

E preciso escutar o que o outro diz independentemente do que ele diz. Porém como escutaremos
com empatia se ndo temos empatia? Nao podemos dar aquilo que ndo temos.
Carl Rogers descreveu o impacto da empatia em quem a recebe:

Quando [...] alguém realmente o escuta para uma melhor compreens&o quanto ao com-
portamento humano sem julga-lo, sem tentar assumir a responsabilidade por vocé, sem
tentar molda-lo, € muito bom. [...] Quando sinto que fui ouvido e escutado, consigo perce-
ber meu mundo de uma maneira nova e ir em frente. E espantoso como problemas que
parecem insolUveis se tornam soluveis quando alguém escuta. Como confusées que pa-
recem irremediaveis viram riachos relativamente claros correndo, quando se é escutado.

O controle emocional nos permite:

v Reconhecer rapidamente nossas emogdes e sentimentos.
v Promover a resiliéncia diante de determinadas situagdes.
v Melhorar os relacionamentos.

v Reduzir niveis de estresse e ansiedade.

v Facilitar a resolugao de conflitos.

v/ Ampliar a capacidade de tomada de decisbes.

v/ Proporcionar maior autoconfianca.

v Garantir a melhoria do bem-estar em diversos aspectos.

Na duvida quanto ao que esta sendo dito, podemos solicitar que a pessoa repita ou podemos
repetir solicitando que ela confirme o que entendemos. O tom de voz é importante ao parafrasear a
informacao. Este procedimento é necessario para evitar equivocos na interpretagdo das palavras,
sendo inclusive uma importante estratégia de entrevista para as Ouvidorias. S6 devemos parafrasear
quando isso contribuir para maior entendimento entre as partes. E importante que as pessoas
tenham oportunidade de se expressar antes que venhamos a propor solugdes, pois essa pressa
podera gerar a impressao de que os atendimentos ndo estdo sendo devidamente valorizados ou
que a solugao apresentada a sua demanda é paliativa.

A tipificacdo do assunto no banco de dados das Ouvidorias requer clareza por parte de suas
equipes ao registrarem as manifestagdes, considerando que a falta de informagdes precisas, a
auséncia de maior detalhamento dos fatos, podera levar ao arquivamento das proprias manifestacdes
formuladas, sobretudo as denuncias. Nao cabe a Ouvidoria emitir parecer sobre a veracidade ou ndo
da denuncia formulada, mas sim a devida orientagao, esclarecendo os seus limites e possibilidades
de atuagdo e o necessario registro da denuncia para os procedimentos cabiveis.
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A sistematizagédo das informagdes e a sua analise qualitativa, através de relatérios ge-
renciais, possibilitardo a Ouvidoria, enquanto instrumento de gestéo, dar visibilidade as
medidas corretivas necessarias para que nao haja reincidéncia sistematica de assuntos
relativos a ineficiéncia da prestagéo de servigos, do atendimento realizado pela instituigao
ou mesmo de irregularidades cometidas por gestores, servidores e/ou o atendimento e
servigos que lIhes foram prestados. (MARCELINO)

3 CONSIDERAGOES FINAIS

Os sentimentos e pensamentos negativos, julgamentos moralizadores, criticas, antipatias e de-
savencas manifestam-se ainda de forma incompreensivel e sem controle, através dos conflitos,
dificultando as relagdes interpessoais e gerando o adoecimento mental. Quantos conflitos sdo
gerados em decorréncia de uma ma comunicacdo? Ambientes organizacionais competitivos,
autoritarios e burocraticos, onde a competicdo e o desrespeito predominem, favorecem a violén-
cia nos relacionamentos. Ter uma boa comunicacdo € uma das maiores habilidades atuais do
mercado profissional.

A CNV é um método de comunicacgao eficaz que possibilita, por meio da escuta ativa, maior
conexao humana e seguranca psicologica no ambiente de trabalho, ao nos ajudar a reformular a
maneira pela qual nos expressamos e escutamos os outros. Com base na compaixao e empatia,
a percepgao da existéncia do outro possibilita que as pessoas se manifestem em um ambiente
acolhedor e colaborativo, abrindo espaco para o dialogo, a mediacido de conflitos e a redugao
de agressobes (verbais e fisicas), contribuindo efetivamente com a comunicagao interna da or-
ganizagdo. E uma estratégia valiosa para promover relagdes de parceria e cooperagao entre as
pessoas e é aplicada na comunicagéo verbal (escrita ou falada) e ndo verbal (gestos, expressdes
faciais ou corporais, imagens ou cédigos), através dos 4 pilares: observacgao, sentimento, neces-
sidades e pedido.

Saber escutar o que o cidadao esta dizendo e expressar assertivamente o que queremos
dizer ndo é uma tarefa facil na Ouvidoria, exigindo um aprendizado continuo na arte de se comu-
nicar. A CNV é uma habilidade que pode ser aprendida pelos Ouvidores e equipes. Identificar e
compreender as necessidades expressas nao significa que os Ouvidores tenham que dizer “sim”
a todas as manifestacdes, sobretudo quando elas extrapolam a missao organizacional. Na escu-
ta ativa, ao se sentirem acolhidos e compreendidos pelos Ouvidores, os cidadaos que recorrem
as Ouvidorias para registrar suas demandas, sobretudo nos casos de conflitos interprofissionais
e assédios, tém grande probabilidade de transcenderem a propria dor psicolégica de que sao
portadores, expressando-a com mais objetividade e clareza, sem receio de serem julgados ou
punidos. Portanto, a CNV contribui efetivamente para que os Ouvidores e suas equipes desem-
penhem com eficiéncia suas atribuicdes no ambiente organizacional, colaborando para a resolu-
¢ao pacifica de conflitos.
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OUVIDORIAS ELEITORAIS E CONSELHOS DE USUARIOS NO AMBITO
DA JUSTICA ELEITORAL
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Waldemir Higino Farias Paz?

Tatiana Aparecida Estanislau de Souza ?

Resumo

Reporta-se a instituicao dos Conselhos de Usuarios no ambito da Justiga Eleitoral (JE). Con-
selhos de usuarios sdo 6rgaos consultivos, regidos pelo disposto nos arts. 18 a 22 da Lei n°
13.460/2017, que dispde sobre participagdo, protecdo e defesa dos direitos de usuarios dos
servigos publicos. A pesquisa foi realizada no Tribunal Superior Eleitoral (TSE) e nas cortes
regionais eleitorais, com levantamento e analise de dados acerca da existéncia dos referidos
colegiados, e tem por objetivo geral coletar e analisar dados sobre Conselhos de Usuérios
na JE. Com base na literatura e analises dos dados, fazem-se reflexdes relativas a Lei n°
13.460/2017, com vistas a contribuir para a maturidade organizacional no tocante aos citados
orgaos consultivos. Os resultados da pesquisa permitem asseverar que, embora ausentes na
JE, os Conselhos de Usuarios s&do importante instancia de apoio a gestdo e agregam valor as
politicas publicas de participagao e controle sociais, na medida em que contribuem com a fis-
calizagéo, o aprimoramento democratico da gestéo e a transparéncia publica, destacando-se
a relevancia da implementacao dessa instancia de representatividade plural.

Palavras-chave: Ouvidoria. Ouvidorias judiciais. Conselho de usuarios. Justica Eleitoral. Lei
n°® 13.460/2017.
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Abstract

Itis reported to the institution of user councils within the scope of the Electoral Justice. User coun-
cils are consultative bodies, governed by the provisions of arts. 18 to 22 of Law n°® 13.460/2017,
concerning participation, protection and defense of the rights of users of public services. The
research was carried out with the Superior Electoral Court (TSE) and the regional electoral
courts, with data collection and analysis about the existence of these collegiate bodies, and
its general objective is to collect and analyse data on user councils in the Electoral Justice.
Furthermore, based on the literature and analysis of data from the research carried out with the
electoral courts, reflections are made regarding Law n°® 13.460/2017, aiming to contribute to
institutional maturity regarding the implementation of the aforementioned advisory bodies. The
research results allow us to conclude that, although absent from the Electoral Justice, the user
councils are an important instance of management support and add value to public policies of
social participation and control, insofar as they contribute to institutional maturity on the subject,
indicating an opportunity for democratic improvement of management in the Electoral Justice,
based on reflections on the plural representation of user councils.

Keywords: Ombudsman. Judicial Ombudsmen. User Council. Electoral Justice. Law n°
13.460/2017.
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1 INTRODUGAO

A Constituicdo da Republica Federativa do Brasil de 1988, formulagcao democratica plural, as-
sentou novos paradigmas relativamente a participagéo popular e ao controle social no que con-
cerne a responsividade de demandas da sociedade (SILVA et al., 2009; SANTOS et al., 2021).

A criagdo de Ouvidorias de justica na Unido, inclusive no Distrito Federal e nos Territérios,
foi determinada pela Emenda Constitucional n® 45/2004 (art. 103-B, § 7° da CF/88), visando a
empoderar o povo, detentor do poder, na expectativa de estimular o controle social por via da
participagao cidada (SANTOS et al., 2019), e teve como antecessora a Emenda n° 19/1998,
que estabeleceu o principio da eficiéncia e as modalidades de participagdo do usuario na Ad-
ministragao Publica direta e indireta (art. 37, caput e § 3° da CF/88).

Os usuarios dos servigos publicos sao passiveis de participar da Administragao Publica
por intermédio de manifestacbes a Ouvidorias publicas, consoante a Lei n°® 13.460/2017,
também conhecida como Cdédigo de Defesa dos Usuarios (CDU), cabendo as Ouvidorias
escutas ativas e qualificadas de tais manifestagdes (BASTOS PEREIRA, 2019; SILVA, 2020;
BERTACHINI, 2019).

O CDU, marco normativo que reconhece a essencialidade das Ouvidorias publicas na
regulagao e no controle da qualidade dos servigos publicos, também fixou regras para a orga-
nizacao e o funcionamento dos Conselhos de Usuarios, moveis deste estudo, que se prestam
a legitimar a representatividade social no acompanhamento da prestacéo e avaliacdo dos ser-
vigcos publicos (SANTOS; PAZ; ROCHA, 2021).

Esta pesquisa surgiu do questionamento: quais tribunais eleitorais criaram Conselho de
Usuarios de acordo com a Lei n°® 13.460/20177?

O objetivo geral deste ensaio é coletar e examinar dados sobre tais conselhos na JE e,
com base na literatura e andlises de dados, promover reflexdes relativas a Lei n° 13.460/2017
e contribuir com a implementacdo desses 6rgaos consultivos. Os objetivos especificos sao:
i) proceder ao levantamento sobre Conselhos de Usuarios na Justica Eleitoral; ii) verificar o
cumprimento dos arts. 18 a 22 da Lei n® 13.460/2017; e iii) contribuir com a implantacao de
Conselhos de Usuarios nos tribunais eleitorais e, por via de consequéncia, no Poder Judiciario.

A pesquisa bibliografica e o levantamento-analise dos dados acerca dos Conselhos de Usu-
arios na Justica Eleitoral favorecem qualiquantitativamente as percepgdes acerca da partici-
pacao social por meio de tais 6rgaos consultivos, impulsionando a discussdo sobre o tema e
contribuindo com os processos de maturidade organizacional relativamente aos projetos de
implementacdo desse instrumental de acompanhamento, fiscalizacdo, avaliagcdo e represen-
tatividade plural dos anseios dos usuarios da Justica Eleitoral, justificativas e relevancia desta
investigacao.

2 DESENVOLVIMENTO

No segmento agora sob relato sdo abordados os seguintes assuntos: Ouvidorias eleitorais;
direitos dos usuarios dos servigos publicos e Conselhos de Usuarios, na forma da Lei n°
13.460/2017; metodologia; levantamento e analise de dados; resultados e discussao.
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2.1 Ouvidorias Eleitorais

O instituto juridico de Ouvidorias Publicas, no qual se inserem as Ouvidorias eleitorais, € meio de
revitalizacdo da democracia e instrumento de participagdo e controle sociais, sendo um desagua-
douro de eventuais insatisfacées dos usuarios ante o desempenho institucional; e agregam valor
a gestao, sinalizando oportunidades de melhoria continua dos servigos (LYRA, 2009; SILVA et al.,
2009; FREITAS; TEIXEIRA, 2019; SANTOS et al., 2021).

O controle social, modalidade de regulacao da Administracdo Publica, que tem o potencial de
influenciar positivamente no grau de confiabilidade de érgaos publicos, incrementando-o ou néo,
sucede por intermédio de instrumentos com outorga constitucional, ocorrendo em defesa de direi-
tos do administrado e preservacao dos interesses coletivos (DI PIETRO, 2009; ANTUNES, 2010a).

A obrigatoriedade de criacdo de Ouvidorias no ambito dos tribunais brasileiros foi estabelecida
com a inclusdo do § 7° do art. 103-B na Carta Cidada, por meio da EC n° 45/2004, com suporte no
qual as Ouvidorias judiciais passaram a ter carater constitucional, sendo atualmente regulamenta-
das pela Resolugéo n° 432/2021 do Conselho Nacional de Justiga (CALLEGARI, 2014; PAZ, 2022).

As Ouvidorias eleitorais, consoante licdo de PAZ (2022, p. 44), “[...] fazem parte do grupo das
Ouvidorias judiciais, ou Ouvidorias judiciarias, e sdo uma espécie do género Ouvidorias Publicas”,
servindo de aparato para acoes “[...] preventivas e corretivas em assuntos administrativos”, tendo
sido criadas, em sua maioria, depois da Emenda Constitucional n°® 45/2004.

Apos a pioneira atuacdo do Superior Tribunal de Justica, vé-se que sdo as Ouvidorias eleito-
rais que mais se destacam na instalagdo das Ouvidorias da mulher, cujo objetivo é disponibilizar
para elas um espaco proprio de Ouvidoria em que as intervenientes sao todas mulheres, isto €, um
locus para escuta de mulheres para mulheres (BRASIL, STJ, 2020).

Nesses locais privilegiados de escuta, pretende-se ter um canal exclusivo e reservado as mu-
Iheres, acenando com oportunidades de mudanca da realidade e da maneira como elas sao tra-
tadas na sociedade, quer por violéncia real ou simbdlica (BOURDIEU, 2002), ou diante de outras
faces da violéncia de género, sendo o espaco Ouvidor da Mulher um lugar de acolhimento contra a
“cultura do siléncio” (FREIRE, 1987), o que se remansa como importante mecanismo de efetivida-
de do cumprimento da lei e da realidade social discriminatéria (BOMFIM et al., 2018).

A criacao das Ouvidorias é fruto da mudanca de cultura no Estado Democratico de Direito no
que se refere a participagao popular e ao controle social. Tem, portanto, uma fungéo social e de-
mocratica, sendo um mecanismo de exercicio de direitos politicos (PAZ, 2022; SOUZA et al., 2019;
CASTRO, 2021), de sorte que as Ouvidorias eleitorais sao “[...] canal aberto para colher sugestdes
da sociedade acerca de como a JE pode atuar de forma inovadora e ambientalmente responsavel”
(TRENTO, 2021).

E a Ouvidoria eleitoral que da voz ativa aos cidaddos e cidadas perante a JE, sem a necessi-
dade de representagao, contribuindo para uma gestdo mais eficiente e transparente. E marcante
o crescimento das Ouvidorias no Brasil nas instancias oficiais, porém o desconhecimento da sua
existéncia e, ainda mais, das suas fun¢des, é patente entre os cidaddos em geral (CASTRO, 2021).
2.2 Direitos dos Usuarios dos Servigos Publicos
Os servigos publicos privilegiam necessidades coletivas havidas como essenciais, aquelas que
nao se deixam “[...] nas maos da iniciativa privada e do mercado, de um lado, porque faltaria
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a caracteristica da obrigatoriedade da prestacédo e, de outro, porque nao haveria como impor
exigéncias de continuidade, isonomia, universalidade”, sendo direito dos usuarios a satisfacao
dessas necessidades coletivas, previstas como deveres do Estado, abrangendo tanto direitos
econdmicos quanto direitos sociais (DI PIETRO, 2019, p. 97).

No ambito real da moderna gestao publica, ha uma vertente que cuida do foco em resultados,
na qual a adequacéao dos servigos as necessidades dos usuarios e a qualidade na prestacao de
servigos publicos s&o aspectos considerados importantes a avaliagdo, ao bom desempenho e a
perenizagao da Administragao Publica (SCHIKMANN, 2010).

A Lei n°® 13.460/2017, marco normativo sobre a essencialidade das Ouvidorias Publicas na re-
gulacao e no controle de qualidade dos servigos publicos, aprimora a consciéncia de participacao
social e contribui com a transparéncia, ao mesmo tempo que, complementarmente, a participacao
por intermédio de manifesta¢des individuais (arts. 9° a 12) fixa as regras para 0 acompanhamento
da prestacgao e a avaliagao de tais servicos mediante a criagcao de érgaos consultivos (arts. 18 a 22):
0s Conselhos de Usuarios (NASCIMENTO; PARCA, 2016; BRASIL, 2017; SANTOS et al., 2021).

O art. 6° do CDU fixa o rol dos direitos basicos do usuario — pessoa fisica ou juridica que se
beneficia ou utiliza, efetiva ou potencialmente, de servigo publico —, destacando-se os seguintes
direitos: participacdo no acompanhamento da prestacédo e na avaliagao dos servigos; obtencao
e utilizagcao dos servicos com liberdade de escolha entre os meios oferecidos e sem discrimina-
¢ao; acesso e obtencgao de informacgdes relativas a sua pessoa (registros ou bancos de dados);
protecdo das informacgdes pessoais; atuacao integrada e sistémica na expedi¢do de atestados,
certidées e documentos de regularidade; obtencéo de informagdes precisas e de facil acesso nos
locais de atendimento, assim como sua disponibilizacao na internet (BRASIL, 2017).

2.3 Conselhos de Usuarios

As normas balizadoras da criacdo e do funcionamento de Conselho de Usuarios no Brasil — um
dos mais importantes laboratorios de inovagdes democraticas na contingéncia internacional (VAZ;
PIRES, 2011; VENTURA, 2019) — foram fixadas nos arts. 18 a 22 da Lei n° 13.460/2017.

Os Conselhos de Usuarios, inovagao democratica nas interagdes socioestatais, sao direcio-
nados para garantir, na sua especificidade, um direito constitucional de cidadania (CURY, 2006) e
tém foco nas intera¢des dos gestores com usuarios e terdo franca efetividade, na medida em que
forem criados e, assim, viabilizem tanto mudancgas na organizacao, ideias e atuacao de agentes
sociais quanto nas analises e melhorias de politicas publicas (SANTOS, 2021).

As atribuigdes dos Conselhos de Usuarios, que devem ser representativos e plurais, bem
como ter atuagao garantida na alta administracao (nivel estratégico/diretivo), abrangem os pode-
res de acompanhar, fiscalizar, avaliar e propor melhorias a prestagao dos servigos (DI PIETRO,
2019; SANTOS, 2021).

As politicas publicas tornam-se mais concordes e, também, responsivas as necessidades
dos usuarios, na medida em que se permite ampla participacdo nas respectivas deliberagoes,
conduzindo as interacgdes socioestatais a: i) mudangas substantivas do status quo; ii) processos
decisérios mais adequados a realidade e as prioridades sociais; e iii) maior legitimidade demo-
cratica e efetivo controle social da Administragdo Publica (COELHO, 2007; ROCHA et al., 2019).
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Os critérios de composi¢ao dos Conselhos de Usuarios dos servigos publicos sao relevan-
tes, concedendo ensejo a espagos de representatividade plural, com eixos de inclusividade a
grupos e segmentos minorizados da sociedade (SANTOS, 2002; RAICHELIS, 2015; RAMOS,
2021), sendo indicativo do compromisso social com o respeito a diversidade sexual, étnico-racial
e de identidade de género, dentre outras pluralidades, impondo valoragéo as percep¢des da ne-
cessidade de desenvolvimento de politicas de inclusdo das diversidades (GOHN, 2011; SALES,
2017; SOUZA, 2022).

Assim, a implementagcédo de Conselhos de Usuarios na JE ajunta valor as politicas publicas
de transparéncia, participacao popular e controle social, sendo de relevo: a qualificagao técnica,
a experiéncia acumulada de conselheiras e conselheiros, bem como a articulacdo destas(es)
com as bases sociais representadas; e, assim constituidos, os 6érgaos consultivos se fazem uma
janela de oportunidades a governancga e ao aprimoramento democratico gerencial e administrati-
vo (MORAIS; DI PIETRO, 2019; SANTOS; PAZ; ROCHA, 2021; TEIXEIRA, 2021).

Embora de inegavel importancia, verifica-se que ainda sdo poucos os Conselhos de Usua-
rios instituidos. Exemplos mais representativos dessa instituicdo sdo os Conselhos de Usuarios
da Prefeitura do Municipio de Sao Paulo (PMSP) e do Governo Federal, instituido pela Controla-
doria-Geral da Unido (OGU/CGU).

De acordo com informagdes constantes na pagina do conselho vinculado a OGU, qualquer
pessoa pode se voluntariar para ser conselheira(o), sem a necessidade de elei¢des ou qualquer
outro processo seletivo. Para virar conselheira(o), basta realizar login na plataforma e selecionar
quais servigos publicos vocé gostaria de avaliar. Além disso, nessa mesma plataforma é possivel
as(aos)cidadas(aos) elaborar e responder enquetes que ajudarao a sociedade e os governos na
identificacdo dos desafios e das necessidades que precisam ser enfrentados.

Outra iniciativa que ilustra a importancia dos conselhos é a realizada pela Prefeitura do Muni-
cipio de Sdo Paulo. Ali, o 6érgdo consultivo foi instituido com vinculagédo a Controladoria-Geral do
Municipio, que “garante ao municipe um novo Foro com a possibilidade de participar do controle
e da avaliagao do servigo publico, bem como, de propor melhorias nos servigos prestados”.

O Conselho de Usuarios de Servigos Publicos do Municipio de Sado Paulo (PMSP) trabalha
com temas que foram definidos apds afericio realizada pela Controladoria-Geral do Municipio,
por meio da Ouvidoria-Geral do Municipio, dentre aqueles mais utilizados e demandados pe-
rante os responsaveis por agdes de Ouvidoria. Sao eles: zeladoria e urbanismo, transporte e
mobilidade, assisténcia social, saude, empreendedorismo e licenciamento, educacéo, seguran-
ca e defesa civil. Além disso, em Sao Paulo, a fungado de conselheira(o) é considerada servigo
publico relevante, sem remuneracdo. Mais informagdes sobre esta iniciativa podem ser obti-
das no site https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/controladoria_geral/a_cgm/index.
php?p=264737#.

As iniciativas (boas praticas) da OGU/CGU e da PMSP sao a a materializagdo das bases
principiolégicas dos referidos conselhos na Justica Eleitoral e na Administragdo Publica em geral.

Consoante licao de Di Pietro (2019, p. 97), embora a Lei n® 13.460/2017 nao tenha previsao
expressa de sang¢des no caso do seu descumprimento, sdo aplicaveis “[...] as normas legais que
preveem a responsabilidade civil, administrativa, penal e por improbidade dos agentes publicos”.
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Embora a implementacédo dos conselhos ainda seja incipiente, sua concretizagdo urge nao soé
pela relevancia de sua contribuicdo para o aprimoramento da Administracdo Publica, como pela
possibilidade de responsabilizagdo dos agentes publicos.

2.4 Metodologia

A metodologia aplicada privilegia a analise da literatura especifica sobre o tema, de cunho explo-
ratério e ndo sistematizado, e a pesquisa de campo realizada no ambito da Justi¢a Eleitoral, com
levantamento de dados e sua respectiva analise quantitativa, para fins de mensuracao estatistica e
identificacdo de casos representativos, para viabilizar a compreensao da tematica e obter respos-
tas ao problema investigado, assentando uma linha de agéo e as proposi¢des finais da pesquisa.

Reporta-se, nesse passo, a pesquisa aplicada, tendo por método o estudo de caso, aqui se
utilizando, na coleta de dados, das fontes de evidéncia de natureza diversa, conforme sdo os
casos de registros em arquivos, documentos, questionarios, sitios da Justica Eleitoral insertos na
rede mundial de computadores (internet), mais os artefatos fisicos.

No referencial tedrico, reporta-se ao modelo brasileiro de Ouvidorias Publicas e aspectos
relacionados a Lei n° 13.460/2017, seguido de levantamento de dados sobre os Conselhos de
Usuarios nos tribunais eleitorais. O presente estudo cuida especificamente do mapeamento, da
analise quantitativa de dados e do aprofundamento relacionados aos Conselhos de Usuarios no
ambito da Justica Eleitoral, com o total de 28 respondentes, 100% dos érgéos da Justica Eleitoral
no Brasil.

As respostas ao formulario Google Forms foram obtidas mediante pedido de informagao com
base na Lei de Acesso a Informacéao (LAl), por intermédio das respectivas Ouvidorias eleitorais.
O formulario ficou disponivel de 9 de julho a 30 de outubro de 2021, obtendo-se uma resposta
por cada tribunal, tendo-se atualizado os dados em consulta realizada as Ouvidorias da JE, via
Whatsapp, de 4 a 8 de julho de 2022, bem como mediante consulta a jurisprudéncia (normativos/
resolugdes) no sitio eletrénico dos tribunais eleitorais, com as palavras-chave “Conselho de Usu-
arios” e “Lei n® 13.460”. A analise dos dados ocorreu por intermédio do Microsoft Excel, relevante
na abordagem quantitativa, mostrando-se a sua interpretagcdo no modulo imediatamente seguinte.

2.5 Resultados e Discussao
O instrumento de coleta de dados foi aplicado com fins de levantar informacdes acerca de aspec-
tos relativos a Lei n°® 13.460/2017 nos tribunais eleitorais brasileiros, com duas perguntas especi-
ficas sobre Conselhos de Usuarios em érgaos da Justiga Eleitoral, viabilizando a identificagcdo da
frequéncia de ocorréncia e analise do cumprimento do citado diploma legal.

As perguntas aplicadas na pesquisa de campo foram:

a) participacdo dos usuarios no acompanhamento da prestagao dos servigcos do tribunal se
da também por meio do Conselho de Usuarios (art. 18, caput)?

b) se existe Conselho de Usuarios, sua composi¢cédo observa os critérios de representativi-
dade e pluralidade, com vistas ao equilibrio em sua representacao (art. 19)?
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Os referenciais tedricos dos capitulos 1 a 3, constructos da pesquisa bibliografica, contri-
buem com o objetivo geral e resolu¢ao do terceiro objetivo especifico, que é colaborar com a
maturidade institucional no tocante a implantacdo de Conselhos de Usuarios na Justica Eleitoral
e no Poder Judiciario.

As analises das respostas as indagagdes da pesquisa de campo, expressas neste capitulo,
tencionam responder o problema de pesquisa e os objetivos especificos, harmonizando recomen-
dagdes gerenciais e operacionais com relevo no embasamento teorico e ditames legais.

As inferéncias estatisticas que seguem viabilizam: |) a percep¢ao das concentragdes relativas
das respostas aos dois questionamentos sobre Conselhos de Usuarios na Justica Eleitoral, tendo
sido obtidas mediante aplicagcdo de analise frequentista, por meio da adog¢ao das frequéncias:
simples (f), simples relativa (fr), acumulada (F) e relativa acumulada (Fr); 1) estabelecimento de
padrdes e tendéncias, com amparo na compreensdo das concentracoes das respostas dos 28
tribunais eleitorais, por meio das respectivas Ouvidorias.

A participacao dos usuarios no acompanhamento da prestacao e na avaliagao dos servigos
dos tribunais eleitorais por intermédio do Conselho de Usuarios se da conforme a Tabela 1.

Tabela 1: Participagao social no acompanhamento e avaliagao de servigos
prestados na Justica Eleitoral por meio de Conselho de Usuarios

CONSELHO DE USUARIOS NA JUSTICA ELEITORAL

Parﬁcipagéo dos usudrios por F Fr F Fr

meio de Conselho dos Usuarios

Sim 0 0,00% 0 0,00%
N3o 24 85,71% 24 85,71%
Em fase de estudos 4 14,29% 28 100,00%
Total 28 100,00%

Fonte: Elaborada pelos autores, com dados do formulario survey

Analisando a Tabela 1, com as inferéncias das respostas dos tribunais respondentes, perce-
be-se a auséncia de criacdo de Conselho de Usuarios no ambito da Justica Eleitoral, sendo que
apenas quatro Ouvidorias eleitorais (14,3%) responderam estar em fase de estudos para fins de
implementagao dos érgaos consultivos.

As demais Ouvidorias, num total de 24 respondentes (85,7%), apontaram respostas negativas
ao questionamento sobre o efetivo cumprimento do caput do art. 18 do CDU.

No Grafico 1, visualiza-se o levantamento acerca do questionamento 1, que trata da participa-
¢ao social na Justica Eleitoral por meio do Conselho de Usuarios.

54 | Revista Cientifica da Associacgéo Brasileira de Ouvidores/Ombudsman —Ano 6 — n° 5 — 2022



Grafico 1: Conselho de Usuarios na Justica Eleitoral
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Fonte: Elaborado pelos autores, com dados do formulario survey

Com vistas a contribuir com a maturidade institucional no que diz respeito a implantacao de
Conselhos de Usuarios nos 28 tribunais eleitorais e, em consequéncia, no Poder Judiciario (PJ),
registra-se o seguinte:

Os quatro tribunais eleitorais que, em resposta ao formulario survey aplicado com base na
Lei de Acesso a Informacéo (LAI), sem carater de sigilosidade, sinalizaram que a implanta-
¢ao dos Conselhos de Usuarios esta em fase de estudos foram todos da regido Nordeste
— Bahia, Ceara, Maranhao e Pernambuco.

A criagédo e implantacao de Conselhos de Usuarios em tribunais coaduna-se com a Meta
Nacional n° 9 para o ano de 2022, parte da Estratégia Nacional do Poder Judiciario 2021-
2026, qual seja: estimular a inovagdo no PJ (todos os segmentos), aprovada no 15° En-
contro Nacional do Poder Judiciario (https://www.cnj.jus.br/wp-content/uploads/2022/01/
metas-nacionais-aprovadas-no-150-enpj.pdf).

A Meta 9 diz respeito a Gestéo da Inovagéo (Resolugao CNJ n° 395/2021) e é assim descri-
ta: “realizar agdes que visem a difusao da cultura da inovagéo em suas diversas dimensdes
e nas interagdes com os Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel da Agenda 2030 da
ONU, no ambito do Poder Judiciario”.

Os Conselhos de Usuarios guardam relagao com o Objetivo de Desenvolvimento Sustenta-
vel (ODS) 16 — Agenda 2030, que é: “Paz, Justica e Instituigées Eficazes”, para a promogao
de “[...] sociedades pacificas e inclusivas para o desenvolvimento sustentavel, proporcionar
0 acesso a justica para todos e construir instituicbes eficazes, responsaveis e inclusivas a
todos os niveis” e, mais especificamente, no tocante as metas: 16.3 — promover o Estado
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de Direito, em nivel nacional e internacional, e garantir a igualdade de acesso a justica para
todos; 16.6 — desenvolver instituicdes eficazes, responsaveis e transparentes em todos
0s niveis; 16.7 — garantir a tomada de decisdo responsiva, inclusiva, participativa e repre-
sentativa em todos os niveis; 16.10 — assegurar 0 acesso publico a informagao e proteger
as liberdades fundamentais, em conformidade com a legislagdo nacional e os acordos in-
ternacionais; e 16.b — promover e fazer cumprir leis e politicas nao discriminatérias para o
desenvolvimento sustentavel (https://brasil.un.org/pt-br/sdgs/16).

* Uma etapa posterior a criacdo dos Conselhos de Usuarios, com uso de tecnologia para
ampliacao a conselhos virtuais, é passivel de se encaixar nas diversas dimensdes e nas
interacoes com os Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel da Agenda 2030 da ONU, a
exemplo da plataforma do Conselho Virtual de Usuarios do Governo Federal (https://conse-
lhodeusuarios.cgu.gov.br/inicio), da Prefeitura Municipal de Sao Paulo e da Universidade
de Brasilia (UnB) (https://www.Ouvidoria.unb.br/conselho-de-usuarios-de-servicos-publi-
cos), dentre outros.

A observancia dos critérios de representatividade e pluralidade das partes interessadas, com

vistas ao equilibrio em sua representagéo (art. 19), na composigado dos Conselhos de Usuarios na
Justica Eleitoral, ocorre conforme a Tabela 2.

Tabela 2: Critérios de representatividade e pluralidade na composi¢ao
dos Conselhos de Usuarios nos tribunais eleitorais

COMPOSIGAO REPRESENTATIVA E PLURAL

A composicdo do conselho observa critérios F Fr F Fr
de representatividade e pluralidade
Ndo se aplica 28 100,0% 28 100,0%

Fonte: Elaborada pelos autores, com dados do formulario survey

A observéancia aos referidos critérios resta prejudicada na medida em que 28 tribunais respon-
dentes apontam a inexisténcia de Conselho de Usuarios (100%).

Em relacao aos critérios de representatividade e pluralidade na composi¢cao dos Conselhos de
Usuarios, ndo se tem a aplicagcdo em 100% das respostas obtidas em razdo da auséncia de tais 6r-
gaos consultivos da Justica Eleitoral, lacuna que precisa ser observada, com o efetivo cumprimento
dos arts. 18 a 22 da Lei n°® 13.460/2017.

Reproduz-se no Grafico 2 outra visualizacdo dos dados brutos e respectivos percentuais da
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consulta quanto a representatividade e a pluralidade, atualmente, em eventuais composigdes de
Conselhos de Usuarios na JE.

Grafico 2: Critérios de representatividade e pluralidade na composi¢ao dos
Conselhos de Usuarios na Justica Eleitoral
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Fonte: Elaborado pelos autores, com dados do formulario survey

Nao existe caso concreto quanto a representatividade e a pluralidade na composi¢ao dos Con-
selhos de Usuarios na Justica Eleitoral, intento normativo que visa ao equilibrio de forgas em tais
orgaos consultivos.

Em complemento, considerando o objetivo especifico que visa a contribuir com a maturidade
institucional atinente a implantacdo de Conselhos de Usuarios nos 28 tribunais eleitorais e, assim,
no Poder Judiciario (PJ), evidenciam-se os itens expressos na sequéncia.

1. Alacuna relativa a ndo existéncia de Conselhos de Usuarios merece ser reavaliada e, tdo
logo possivel, ser sanada por meio da elaboracao de plano de agéo direcionado a solugao
do problema aqui diagnosticado, observando-se a Lei n® 13.460/2017 e o disposto na Reso-
lucdo CNJ n°® 395/2021, alinhada a Meta Nacional n° 9 do PJ para 2022.

2. As Ouvidorias e os Conselhos de Usuarios sdo espacos que notoriamente aplicam métodos
ou técnicas referentes a gestao da inovagdo em seus fluxos de trabalho, incentivando a cul-
tura da inovagao organizacional, coletiva ou isoladamente, observando, no caso do Poder
Judiciario, os principios do art. 3° da Resolugao CNJ n°® 395/2021.

3. Seria importante uma agéo conjunta, na contextura nacional, com fins de padronizagéo
de normativos acerca de Conselhos de Usuarios na Justica Eleitoral, fixando instrugdes e
critérios para a criagao de tais érgaos consultivos, dando azo a alinhamento institucional e
uniformizagao de processos e procedimentos, bem como evitando retrabalho.
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4. Uma parametrizagdo da metodologia de criagcdo, composicao, funcionamento, atribuicoes e
competéncias dos conselhos, e até mesmo de métricas para afericdo e acompanhamento
em sede de Metas Nacionais do PJ, fixando variaveis estatisticas nacionais, é passivel de
aditar valor a gestdo, a governancga e a participagao social, melhorando a credibilidade da
Justica Eleitoral e refidelizando usuarios dos seus servigos.

5. Considerando que os tribunais da Bahia, Ceara, Maranh&o e Pernambuco ja estavam em
fase de estudos quando da coleta de dados, impulsionar uma agéo coordenada no dmbito
nacional, para definir um desses quatro tribunais como sede para teste-piloto, com suporte
do TSE, é factivel de resultados positivos, expertise e novos paradigmas para toda a Justica
Eleitoral, bem como para os demais segmentos do PJ, de modo similar ao referencial que é
a Ouvidoria-Geral da Unido (OGU/CGU), quanto a matéria, para érgaos do Poder Executi-
vo. (reforgca a sugestéo do item 2.3)

3 CONSIDERAGOES FINAIS

As Ouvidorias tém o papel fundamental de ligar e aproximar Estado-sociedade. Sao, por excelén-
cia, espacos de cidadania, nos quais cidadas e cidadaos, externas(os) e internas(os), dialogam e
se aproximam da instituicdo que presta servigos publicos.

Por sua vez, os Conselhos de Usuarios tém potencial para albergar o mister de formuladores
de politicas publicas, concernindo-lhes tanto a qualidade do atendimento quanto o aprimoramento
dos servigos, bem como coadjuvar as tomadas de decis&do e o desenvolvimento social, mormente
com base nas necessidades locais (SHIMIZU; MOURA, 2015; PAZ, 2022).

Percebe-se a auséncia de Conselhos de Usuarios na Justica Eleitoral, sendo que apenas
quatro tribunais (14,3%) afirmaram estar em fase de estudos para fins de criagao de tais 6rgaos
consultivos. Impende, portanto, fomentar a implementacao desses colegiados na JE, foruns de re-
presentagbes de usuarias, usuarios e movimentos sociais organizados. Em relagédo a representa-
tividade e a pluralidade na composicao de tais conselhos, vé-se que tal analise restou prejudicada
porque nao existe o instituto nos tribunais eleitorais.

Os dados examinados e os debates acerca da Lei n® 13.460/2017, especialmente no que diz
respeito a criagdo e ao funcionamento de Conselho de Usuarios, contribuem com a maturidade
organizacional quanto a governanga e aos projetos de criagao dos citados colegiados, que sdo um
inovador instrumental que amplia a participacédo popular e o controle social.

Os referidos Conselhos de Usuarios adicionam valia as politicas publicas de transparéncia,
participagao popular e controle social, constituindo-se em uma janela de oportunidades a gover-
nancga e ao aprimoramento democratico gerencial e administrativo da Justica Eleitoral.

Sao relevantes os critérios de representatividade e pluralidade na composi¢cao de tais con-
selhos com eixos de inclusividade, em especial relativos a pessoas, grupos sociais e segmentos
minorizados — relacionados com identidade de género, raga e etnia, orientagcao sexual, condigédo
socioeconémica e vulnerabilidade social —, os quais defrontam mudltiplas barreiras no acesso a
servicos publicos.

Na composicao dos Conselhos de Usuarios, deve-se assegurar a equidade e a inviolabilidade
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do direito a igualdade, sem preconceitos ou quaisquer outras modalidades discriminatérias, garan-
tindo-se, também, assento a pessoas com deficiéncia. Deve-se atentar, subsidiariamente, para os
teores da Declaragédo Universal dos Direitos Humanos (1948), aos Objetivos do Desenvolvimento
Sustentavel (ODS) — Agenda 2030, as diretrizes e politicas publicas de inclusao e acessibilidade,
na forma da Lei n® 13.146/2015, e as Resolugdes n°s 348/2020, 401/2021 e 425/2021 do CNJ.

E de relevo, igualmente, que a escolha dos representantes seja feita mediante edital publico,
observados os principios que regem a Administragcado Publica, com ampla divulgagéo e prazo edi-
talicio razoavel para o recebimento de inscricdes de voluntarias e voluntarios, pessoas fisicas ou
representantes indicados por entidades e associacoes. O mencionado processo publico deve ser
aberto com vagas diferenciadas, por segmentos de usuarias(os) a serem representadas(os), bem
como em razao do recorte territorial de cada circunscri¢gdo e suas macrorregides geograficas.

Os conselheiros e conselheiras devem ter autonomia e independéncia relativamente a sua atu-
acgao no orgao consultivo, com mandato fixado previamente, a exemplo de Ouvidoras e Ouvidores,
vedado o afastamento ou a destituicdo durante o respectivo mandato.

Destaca-se que, embora a Lei n° 13.460/2017 nao tenha previsdo expressa de sangdes no
caso do seu descumprimento, sdo aplicaveis “[...] as normas legais que preveem a responsabi-
lidade civil, administrativa, penal e por improbidade dos agentes publicos (DI PIETRO, 2019, p.
97)”, constantes na Lei n° 8.429/2012, que dispde sobre as sangbes aplicaveis em virtude da
pratica de atos de improbidade administrativa, de que trata o § 4° do art. 37 da Constituicao Fe-
deral. Eis, portanto, imperiosa a discussao sobre o tema e sua implementacao efetiva no ambito
da Justica Eleitoral.

Quanto a vinculacao formal dos conselhos na estrutura administrativa dos respectivos tribunais
eleitorais, sugere-se: i) regulamentagao acerca de membros para a gestao do conselho e da com-
posicdo da coordenagao ou mesa diretora, da secretaria executiva e, se for o caso, de comissoes;
e ii) gestdo com participagao da alta administracdo, garantindo-se assento no conselho a Ouvidora
ou ao Ouvidor eleitoral e, na secretaria do colegiado, a um representante da equipe da Ouvidoria.

Considerando as analises de dados e os argumentos supra, nota-se que esta pesquisa atingiu
o objetivo geral e os especificos, fundindo recomendacdes gerenciais, taticas e operacionais, com
enfoque no embasamento tedrico e em comandos legais.

O estudo que ora se finda de relatar limita-se aos indicadores aqui expressos, insertos na lite-
ratura e nos dados referentes aos 6rgaos pesquisados, ndo sendo suscetiveis de generalizagdo a
outros érgaos ou esferas de poder.

Como sugestao para estudos futuros, considerando-se a inexisténcia de precedente no PJ,
recomenda-se levantamento acerca do teor de editais de Conselhos de Usuarios no Legislativo e
no Executivo, na contextura nacional, para subsidiar a implementacao na Justi¢ca Eleitoral.

A modo de remate, sugere-se a vinculagdo do processo e dos procedimentos para a criagéo
de Conselhos de Usuarios a um projeto institucional formal, via termo de abertura de projeto (TAP),
de preferéncia atrelado a metodologia de gestao de projetos, para adequado planejamento e exe-
cugao das fases de implantagao de tais colegiados, assim contribuindo para a maturidade organi-
zacional acerca do tema e para o aprofundamento da relagéo entre teoria/ferramentas de gestao
versus Conselhos de Usuarios.
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OUVIDORIA: UM EFETIVO CANAL DE COMUNICAGAO
ENTRE O HOSPITAL E O PACIENTE

Cristiane Hazin Cordeiro de Melo Cardim’

Resumo

Este artigo busca ressaltar a cultura de Ouvidoria na area da saude. Traz a luz a necessidade
de construir um processo de corresponsabilidade e harmonia entre os clientes internos da
organizagao e entre estes e os clientes externos; de estabelecer uma relagao construtiva de
confianga, que capte com autonomia as inquietagdes contidas nas manifestagbes; e de apre-
sentar respostas, solugdes e esclarecimentos, considerando os direitos e deveres, as atri-
buicbes e competéncias de cada individuo. Ainda hoje, a maioria das companhias privadas,
por ndo serem obrigadas por lei a ter Ouvidoria, ndo instituiram este canal de comunicacgéo.
E possivel, no maximo, encontrar em algumas empresas a estrutura do SAC para atender
chamados dos clientes, principalmente em relagao a solicitagdes, duvidas e reclamagdes. No
entanto, diante do cenario atual, as organizagdes que acreditam no poder da experiéncia do
cliente comegam a reconhecé-la como um agente de retengcéo. As empresas, principalmente
no pos-pandemia, terdo que ser muito bem administradas, ndo restando espacgo para deslizes,
pois os consumidores terdo menos renda para comprar produtos e servigos, portanto, falhas
nos processos de qualidade poder&o ser fatais. E preciso levar em consideragdo também o
grande desenvolvimento tecnoldégico que estamos vivenciando. A forma de se fazer negécios
estd em constante mudancga, buscando fortalecer a relagédo cliente-empresa e, para isso,
disponibilizam uma interagédo consistente em todos os canais. O cliente omnichannel esta no
centro das atengdes. O motivo é simples: quem tem informagéo tem poder. A comunicagéo
assertiva passa a ter mais importancia na gestdo das empresas. E, mais uma vez, a Ouvidoria
exerce um papel estratégico na organizagdo, mediando as relagdes, instaurando um ambien-
te de equilibrio, recebendo e refletindo ideias e sugestbes de aperfeicoamento que agregam
valor a esse relacionamento. A metodologia aplicada para desenvolver este trabalho foi a
Revisdo Bibliografica.

Palavras-chave: Ouvidoria Hospitalar. Satisfagdo do cliente. Instrumento de Gestao.

1 Graduada em Fonoaudiologia pela Universidade Catélica de Pernambuco e Pés-Graduada em Gestéo de Ou-
vidorias pela Escola Superior de Relagdes Publicas. Ouvidora do HOPE — Hospital de Olhos de Pernambuco e do
HOSL - Hospital de Olhos Santa Luzia (PE). (crishazin@hotmail.com)
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Abstract

This article seeks to highlight the Ombudsman culture in the health area. It brings to light the
need to build a process of co-responsibility and harmony between the organization’s internal
customers and between these and external customers; to establish a constructive relation-
ship of trust, which autonomously captures the concerns contained in the demonstrations; to
present answers, solutions and clarifications, considering the rights and duties, attributions
and competences of each individual. Even today, most private companies, as they are not
required by law to have an Ombudsman, have not established this communication channel. It
is possible, at most, to find in some companies the SAC structure to answer customer calls,
mainly in relation to requests, doubts and complaints. However, given the current scenario,
organizations that believe in the power of the customer experience are beginning to recognize
it as a retention agent. Companies, especially in this post-pandemic, will have to be very well
managed, leaving no room for slips, as consumers will have less income to buy products and
services, so failures in quality processes can be fatal. It is also necessary to take into account
the great technological development that we are experiencing. The way of doing business is
constantly changing, seeking to strengthen the client-company relationship and, for that, they
provide a consistent interaction in all channels. The omnichannel customer is in the spotlight.
The reason is simple: those who have information have power. Assertive communication be-
comes more important in the management of companies. And, once again, the Ombudsman
plays a strategic role in the organization, mediating relationships, establishing a balanced en-
vironment, receiving and reflecting ideas and suggestions for improvement that add value to
this relationship. The methodology applied to develop this work was the Bibliographic Review.

Keywords: Hospital Ombudsman. Customer Satisfaction. Management Instrument.

64 | Revista Cientifica da Associagéo Brasileira de Ouvidores/Ombudsman —Ano 6 — n° 5 — 2022



1 INTRODUGAO

As Ouvidorias atuam, obrigatoriamente, na esfera do Poder Publico, nas instituicdes financeiras e
operadoras de planos de saude. Embora instrumento de grande potencial, as empresas do seg-
mento privado ainda ndo reconheceram o seu inestimavel valor. Apenas nos ultimos anos, com
a disputa acirrada de mercado, passaram a buscar pelos selos de qualificagcao (acreditagdes), o
que ressalta a percepcao de que a qualidade, alinhada a satisfagao do cliente, resulta em uma
experiéncia bastante positiva para o individuo, agrega valor a marca e permite que sejam mais
competitivas no mercado. Portanto, estdo aos poucos implantando o setor de Ouvidoria como um
diferencial de qualidade.

Apesar de existir desde 1809, quando foi criada na Suécia, a figura do Ombudsman no Brasil,
de acordo com VISMONA; BARREIRO (2015), surgiu apés o fim da ditadura, quando o povo cas-
tigado pela opresséo gritava ansiosamente pela liberdade de expressdo e manutencdo de seus
direitos. No entanto, o grande marco foi a criagdo do Cédigo de Defesa do Consumidor (CDC) em
1990 (GUIA DE OUVIDORIAS BRASIL, 2011). A partir dai, as Ouvidorias ganharam nova dimen-
sdo, visto que o CDC trouxe para o cliente um olhar atento sobre seus direitos e orientagbes de
como agir na hipétese de esses direitos serem violados.

Hoje, a experiéncia do consumidor, seja cliente ou paciente, tornou-se um conceito fundamen-
tal para os hospitais medirem a qualidade dos seus servicos. E uma tendéncia mundial aprimorar
servigcos de saude a partir do que os clientes verdadeiramente valorizam, como o acesso a infor-
macao e a cuidados individualizados.

Nesse contexto, € muito importante entender que, desde o inicio de sua criagdo até os dias
atuais, a sociedade passou por diversas transformacgées. Consequentemente, as formas de con-
sumo e o préprio consumidor também sofreram essa modificagdo. Hoje, em um universo mais
digital, vivemos a Era do Consumidor 4.0. Ele quer conexéo, agilidade, solu¢des rapidas e trans-
paréncia. Deseja participar de um dialogo com a empresa, falar e ser escutado. Em uma palavra,
quer personalizacao.

O grande desafio deste trabalho é despertar a atengdo para a comunicagao que, em época
de grande desenvolvimento tecnoldgico, coloca a informagao como diferencial competitivo, com
grande importancia estratégica dentro das empresas. Portanto, a Ouvidoria, por ser um canal de
mediacdo, onde nascem e morrem as reputag¢des das organizagdes, trabalha de modo a manter o
equilibrio entre as partes, ressaltando que a exceléncia no atendimento ao cliente deve ser um dos
fundamentos da existéncia de uma organizacao.

2 DESENVOLVIMENTO
2.1 SAC ou Ouvidoria?
A agilidade na resolucao de conflitos envolve passos até se chegar a um relacionamento dotado
de comunicacao assertiva (ROSENBERG, 2006). A¢gbes de relacionamento envolvem estabelecer
contatos e entender comportamentos e expectativas. Para KAHANE (2008, p. 111), “os problemas
complexos s6 podem ser resolvidos se as pessoas falarem abertamente e, em muitas situacdes,
isso exige muita coragem”.
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SAC (Servigo de Atendimento ao Consumidor) e Ouvidoria sdo canais importantes para garantir
que os consumidores tenham acesso a uma empresa, seja para reclamar, elogiar os produtos e
servigos prestados ou sanar duvidas. Sao ferramentas que podem gerar insights para entender as
motivagdes, necessidades e demandas dos clientes, informacdes valiosas para qualquer negocio.

Embora possam parecer similares num primeiro momento, a Ouvidoria configura-se como area
essencial para as boas praticas de governanga corporativa. Na estrutura organizacional de uma
empresa, a area é uma espécie de canal de defesa dos consumidores, uma “segunda instancia
administrativa” para demandas excepcionais ndo solucionadas por meio dos processos previstos
pelo SAC.

Figura 1- Principais diferengas entre SAC e Ouvidoria

SAC OUVIDORIA

! !

Situagdes Rotineiras Situagdes Excepcionais
! !

Trata conforme Regras Trata Excegdes
! !
Acoes Corretivas Acdes Preventivas e Corretivas

! !

Atuacgéo Operacional Atuacgéo Estratégica

Fonte: Manual de Boas Praticas, Associacédo Brasileira das Relagbes Empresa-Cliente (Abrarec)

E importante destacar que o SAC é regulamentado pelo Decreto n° 11.034/2022, que substituiu
o Decreto n° 6.523/2008, e deve respeitar uma série de regras, como gratuidade e funcionamen-
to 24 horas por dia, durante os sete dias da semana. Resolve as demandas mais rotineiras dos
seus clientes de maneira padronizada, sendo, portanto, a primeira instancia administrativa. Embora
essas determinagbes ja fossem contempladas no decreto de 2008, o atual traz como melhoria a
exigéncia de acessibilidade em canais do SAC para uso da pessoa com deficiéncia, garantindo o
acesso pleno para atendimento de suas demandas. Também contempla a realidade dos diferentes
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modelos de negdcio e o consumidor omnichannel, permitindo aos fornecedores adequarem os
canais de atendimento ao publico especifico, sendo que um deles deve ser disponibilizado ao
cliente 24 horas por dia, sete dias por semana.

2.2 Era da Informacao

Estamos vivendo em uma época de grande desenvolvimento tecnoldgico, onde quem tem in-
formacdo tem poder. E a era da informagdo, em que cada vez mais o cliente esta no centro das
atengdes. E facil entender o motivo desse fendmeno, pois diante dessa nova realidade a comu-
nicacéo passa a ter importancia estratégica na gestao das empresas. Vivemos na era em que a
comunicagao acontece por meio das mais diversas midias, disponibilizando um grande volume
de informacgdes e possibilitando o relacionamento das pessoas sem barreiras geograficas. No-
vas tendéncias surgem a todo momento, criadas a partir de um clique. Essas mudancgas levam
as pessoas a adotarem uma nova postura em relagdo a comunicagao e, consequentemente, as
empresas repensam seus processos para participar dessas midias digitais e interagir com seus
publicos. As instituicbes que desejam sobreviver no mercado atual precisam entender que ofere-
cer canais on-line para compras ou relacionamentos com os clientes ndo € mais uma novidade.
E um requisito. O grande desafio é transformar a experiéncia em Unica e cada vez mais pratica.

Diante deste cenario, por ser um canal de mediacdo, onde nascem e morrem as reputacgoes
das organizacoes, a Ouvidoria age de forma mais estratégica: trabalha de modo a manter o equi-
librio entre as partes, na busca de melhores solugdes, evitando que a reclamacgao se transforme
em contenda judicial, uma vez que a reclamagéo traz consigo a percepgéo de que algo nao foi
realizado a contento do cliente.

E isso nao é diferente nas instituicbes de saude. Os pacientes e seus acompanhantes sao
nossos clientes!!!

A otimizacdo dos fluxos de comunicagéo na era da informagéo e o exercicio de convivén-
cia dos diferentes revelam-se um grande desafio para organizagbes contemporéneas, que sao
obrigadas a reestruturar a comunicagéo, no esfor¢o de aproximar suas ag¢des do discurso insti-
tucional. A exceléncia no atendimento aos clientes deve ser um dos fundamentos da existéncia
de uma organizagao, e seu ambiente interno um processo permanente de autoaperfeicoamento,
direcionado por estratégias nascidas da escuta externa e de suas préprias criticas e sugestoes.

Para IASBECK (2006), a comunicagao acontece em um intervalo de tempo, ou seja, tem ini-
cio, desenvolvimento e encerra-se como um ciclo, entretanto ndo se extingue, porque enquanto
processo ela é realimentada pelos retornos, reagdes, feedbacks e respostas. Isto posto, entende-
mos a importancia dos diversos canais de comunicagio, de conhecermos a persona do negacio,
a fim de estabelecer a comunicacdo por meio de canais presenciais ou virtuais, oferecendo a
melhor experiéncia para todos os clientes, em especial o0 omnichannel, que mescla solu¢des de
acordo com seus interesses e necessidades.

2.3 Consumidor 4.0

Ao longo dos anos, muita coisa mudou e, naturalmente, os habitos e perfil dos consumidores
também. Quando falamos sobre consumidor, devemos ter em mente o novo modelo, o consu-
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midor 4.0. Este novo consumidor destaca-se por alguns aspectos fundamentais:
+ forte presenca nas midias sociais
* exigéncia sobre posicionamento de marca
* necessidade de variedade de canais de comunicacao
+ demanda por agilidade e conectividade

Nao faz tanto tempo que esse perfil mudou. Alias, o proprio publico 3.0 ja estava amplamente
inserido no universo digital. Mas ndo estamos falando de pessoas que consumiam apenas o marke-
ting tradicional, e sim sobre os que ja passavam pela transformacgao digital.

O consumidor 3.0 ja ndo estava atento apenas ao que iria comprar, mas também de quem con-
sumiria. Mais que buscar por um produto, queria que a marca fosse capaz de conversar com ele.
Ainda assim, a demanda por conectividade ndo era uma grande prioridade.

Essa é, provavelmente, a principal diferenca entre esses tipos de consumidores. Enquanto o
primeiro acreditava que a presenca digital poderia estar limitada a anuncios, publicidade, posiciona-
mento e vendas nas redes sociais, o atual deseja mais do que isso: quer participar do processo. O
consumidor 4.0 deseja ser ouvido — e, principalmente, respondido pelos canais que escolher.

Hoje, é impossivel imaginar um grande hospital/clinica que n&o esteja presente na maioria dos
canais de comunicacgao possiveis. Dessa forma, o espago para protocolos e regras padronizadas de
atendimento é cada vez menor. O consumidor 4.0 deseja interlocucao, dialogar com a empresa — o
que s6 torna a figura do atendimento mais essencial.

Nesse contexto, € muito importante entender que, para fazer com que o atendimento ao cliente
seja efetivo, é necessario estar atento aos pontos fundamentais relacionados abaixo:

* personalizagao

* engajamento e proximidade

* linguagem adequada ao publico

» frequéncia de respostas e posicionamento

Para que um hospital atinja o nivel de exceléncia exigido por seus pacientes, é preciso conhe-
cer suas necessidades e saber se percebem os esforgos para atendé-los. Isso se torna latente em
um mercado onde a concorréncia é acirrada e os servigos prestados sdo semelhantes.

A pesquisa de satisfacio ativa como canal de comunicacao diferencia-se por se caracterizar
como ferramenta da busca da informagéo. O hospital inteligente procura a informagéo, nao ape-
nas espera que o paciente o procure. Isso possibilita a diretoria criar um sistema de informacéao
que permite avaliar de forma continua como os pacientes estao percebendo a qualidade dos
servicos prestados.

E um erro acreditar que a pesquisa de satisfacdo gera somente indices e indica erros ou de-
feitos. Ela aponta aspectos do atendimento que necessitam de melhorias e possibilita ao hospital
ou empresa corrigir, redimensionar e realinhar posturas, conceitos e, ao mesmo tempo, potencia-
lizar acbes que estejam agradando ao seu maior ativo: o cliente.

A Ouvidoria, enquanto interlocutora no processo de comunicagao, funciona como termémetro,
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permitindo as organizacdes avaliarem suas atitudes e adotarem medidas de aperfeicoamento na
gestao de processos e de pessoas. Exerce um papel estratégico, mediando as relacdes, instau-
rando um ambiente de equilibrio, recebendo e refletindo ideias e sugestées de aperfeicoamento
que agregam valor a esse relacionamento.

As organizagbes contemporaneas sao complexas, compostas por pessoas que desejam ser
vistas como parceiras de negdcios e fornecedoras de competéncias, que contribuem com seus
conhecimentos, capacidades e habilidades, preservando sua individualidade, com liberdade para
apresentar criticas e sugestoes (CHIAVENATO, 2014, p. 1-51).

2.4 Experiéncia do Cliente x Valor

De maneira geral, as pessoas buscam um hospital ou clinica quando estdo com problemas de
saude. Independentemente da gravidade de seu problema, estao fragilizadas por trazerem con-
sigo, além da doenga no corpo, a doenca da alma e, diante de sua expectativa nao satisfeita ao
longo da jornada, lutam, apelam, reagem e n&o aceitam outra coisa a ndo ser a solugao rapida.

N&o por acaso, a experiéncia do cliente tornou-se um conceito fundamental para os hospitais
medirem a qualidade dos seus servigos. A Ouvidoria deve agir de forma ativa, buscando detectar
as percepcoes dos pacientes por meio da monitoracdo de suas opinides e antecipando-se aos
problemas mais graves.

E tendéncia mundial aprimorar os servigos de saude a partir do que os pacientes verdadeira-
mente valorizam, como o acesso a informacgao e os cuidados individualizados.

De acordo com pesquisa realizada pelo King’'s College London, a pedido do Departamento
de Saude da Inglaterra, o NHS Institute, os pacientes afirmam que querem “ser tratados como
pessoas e nao como numeros”. Os aspectos relacionais importam muito para os pacientes. Eles
preocupam-se com sua experiéncia de cuidado tanto quanto com a eficacia clinica e a seguran-
¢a, que estado ligadas aos aspectos funcionais. Querem sentir-se informados, apoiados e ou-
vidos (aspectos relacionais), para que possam tomar decisdes e escolhas significativas sobre
seus cuidados.

Clientes encantados sdo menos sensiveis a mudancgas de prego. Isso acontece porque o
consumidor enxerga tanto valor na marca que prefere pagar um pouco mais caro, mas consumir
o produto e/ou servico de maior qualidade. Dai precisarmos ter em mente que a experiéncia do
paciente (cliente) é que vai definir o valor. Clientes satisfeitos podem gerar novas vendas, e reter
um cliente é até 5 vezes mais barato do que conquistar um novo.

Infelizmente, algumas instituicdes, de maneira equivocada, ainda acreditam que tém conhe-
cimento de como conduzir ou encaminhar os problemas apresentados apenas “encaixando” as
reclamacdes em respostas pré-concebidas, fornecendo um curso basico sobre os servigos e se-
tores do hospital, além de um treinamento rapido sobre boas maneiras ao telefone. Acreditam que
desta forma conseguirdo satisfazer o cliente e o problema estara resolvido.

Como mudar essa visao e fazer da Ouvidoria um efetivo canal de comunicagao entre o hospi-
tal e o paciente? E necessario compreender que nao se trata apenas de uma forma de atendimen-
to, mas de uma ferramenta fundamental de gestao e canal de comunicagao, com base na transpa-
réncia e na integridade humana, que garante respeito ao cliente e assertividade nas devolutivas.
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2.5 Pilares da Experiéncia do Cliente

Por serem bastante complexas as relagdes no servigo de saude, ouvir os pacientes é fundamental,
mas € preciso estar preparado para, ao fazé-lo, identificar os pontos fracos da organizagao a fim de
minimiza-los e, ao mesmo tempo, reconhecer e destacar seus pontos fortes. Como? Trabalhando
0s cinco principais pilares da experiéncia do paciente.

e Acessibilidade

E dificil dissociar experiéncia do paciente e acessibilidade, ja que um dos maiores desafios na
saude é garantir que o atendimento esteja ao alcance de todos.

Mas como fazer isso? Reduzir o tempo de espera e aumentar a disponibilidade dos profissio-
nais sao agdes que trardo, com certeza, excelentes resultados e possibilitardo que os pacientes
recebam, de fato, o tratamento necessario.

A acessibilidade também envolve o ambiente da clinica, posto de saude ou hospital. Ou seja,
a instituicdo deve pensar na decoragao dos ambientes, tornando-os agradaveis e confortaveis, até
mesmo no estacionamento.

E importante garantir o acesso fisico para pacientes com dificuldades de mobilidade! Se o
estabelecimento ndo estiver adequado, o paciente nao se sentira acolhido — o que prejudica sua
experiéncia.

* Agilidade

Esse fator, em parte, esta vinculado ao que foi abordado acima. Afinal, a disponibilidade ade-
quada de médicos e enfermeiros agiliza o atendimento e, com isso, melhora a experiéncia do pa-
ciente. Nesse sentido, é essencial que ele receba diagndsticos rapidos e precisos, reduzindo even-
tuais complicacdes e tornando sua recuperagao mais rapida.

Além disso, outros aspectos devem ser considerados, como: ser cuidado por meio de proces-
sos eficientes; receber comunicacao rapida, humana e de facil entendimento; saber e compreender
seu estado de saude; e receber tratamento individualizado e sem rotulagao.

Ou seja, os pacientes nao querem se sentir “enrolados”, mas receber o atendimento ao qual
tém direito e de forma &gil.

* Inovagao

A tecnologia é indispensavel em qualquer segmento. Mas, quando falamos em saude, ela ga-
nha destaque, uma vez que aproxima médicos e pacientes.

Na telemedicina, os equipamentos de ultima geracao fornecem diagnésticos em tempo real e os
enviam diretamente para os sistemas de gestao clinica. Com laudos em maos, os médicos podem
propor tratamentos a distancia, sem que as pessoas saiam de casa.

* Inclusao

Além dos cuidados centrados no paciente, é necessario pensar nos acompanhantes durante
os procedimentos e no periodo de recuperacgdo. A inclusao € mais uma forma de agregar valor ao
servico prestado.
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¢ Colaboragao

A colaboracéao entre todos os envolvidos no atendimento é fundamental para melhorar a expe-
riéncia do paciente. Afinal, de que adianta ser um médico atencioso e capacitado se, na recepgao,
a forma de tratamento nao foi a mais adequada?

Assim, o ideal € acompanhar toda a jornada do paciente com aten¢éo e de maneira humaniza-
da, possibilitando alcancgar sua satisfacao.

2.6 Beneficios na Implantagdao de uma Ouvidoria

Muitas métricas tém sido utilizadas para entender e fidelizar esse novo consumidor. Muitos mo-
delos de pesquisas sao divulgados com a proposta de entregar aos gestores o caminho para a con-
quista dos clientes, entendendo o que eles esperam do servico ofertado e o que os torna felizes. O
mais importante, porém, no é a quantidade de pesquisas realizadas, mas o que é feito com todas
as informagdes coletadas. Quais a¢des de melhorias estdo verdadeiramente sendo implantadas e
qual o comprometimento de todos da institui¢ao, viabilizando a implantacdo dessas acoes.

Uma Ouvidoria bem estruturada deve ter como pilares:

* identificar problemas e oportunidades para criar projetos de melhoria nas areas;

* promover a integracdo das areas;

» promover o alinhamento institucional, resgatando e reforgcando a cultura da institui¢ao;
* reduzir judicializagdes;

» avaliar os resultados das pesquisas e traduzir a expectativa do cliente;

» verificar se nos processos existem barreiras que prejudicam a experiéncia do cliente;
+ fortalecer a imagem da instituicdo diante da populacgéo.

Somente com o entendimento e engajamento de todos (da base a alta geréncia) é que os da-
dos obtidos por meio das pesquisas serao transformados em informacgodes que irdo contribuir para o
aumento da rentabilidade por meio da efetiva satisfagao.

Ainstituicao que estiver atenta a essas informagdes tera insumos valiosos, uma vez que a ana-
lise de desempenho sob a perspectiva do novo consumidor podera indicar decisbes tanto estratégi-
cas como operacionais que influenciem a qualidade dos servigos prestados.

Com consumidores cada vez mais exigentes e bem-informados, priorizar essa pratica € um
passo decisivo na mudanga em dire¢do ao cuidado centrado no paciente e pode ser uma estratégia
assertiva para conquistar e fidelizar cada vez mais pessoas.

3 CONSIDERAGOES FINAIS

A tecnologia favorece a amplitude de conhecimento, uma vez que insere as pessoas em um proces-
so de educacao continuada. No entanto, vivemos um paradoxo na comunicag¢ao. Se por um lado
temos livre acesso a informacao ilimitada, por outro, principalmente na area da saude, essas nem
sempre séo fiéis a realidade, fator que tem contribuido para mudancas radicais no comportamento
do individuo e em suas relagdes com médicos e profissionais da saude.
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Nao ha como evoluir sem mudar de pensamento, atitude e postura diante dos fatos. Os consu-
midores mudaram e as empresas precisam acompanhar o ritmo dessa evolugao se desejam man-
ter-se vivas e competitivas no mercado.

E fato que algumas instituicdes que visam boa qualidade em seus servicos e se importam com
a experiéncia do cliente buscam escuta-lo e promover as melhorias necessarias. Porém, o objetivo
de muitas empresas que investem recursos financeiros altos € alcancar a exceléncia no atendimen-
to, mas esquecem que, para atingir esse resultado, é necessario ter habilidade e competéncia em
se relacionar, além de olhar para a solugao da causa raiz de novos desafios, construindo modelos
perenes de governanga. Ou seja, é necessario investir tempo, capacidade reflexiva e analitica,
pensamento critico e competéncias multiplas para construir significado a partir da manifestacao re-
cebida e transforma-la em informagdes para melhoria continua dos processos internos e externos.

Essa situagao torna-se mais evidente no cenario pés-pandémico, com as pessoas tentando vol-
tar a normalidade da vida. Nesse contexto, as empresas, principalmente aquelas que promoveram
demissdes em larga escala e reduziram carga horaria e salario dos trabalhadores, precisam se reor-
ganizar rapidamente. No caminho dessa reconstrugao, é provavel que encontrem muitos problemas
de atendimento, falhas de processos, enfim, diversos tipos de desafios com fornecedores, consu-
midores e usuarios de servigos publicos ou privados. Diante desses fatos, somente Ouvidorias bem
estruturadas, por serem mais estratégicas e independentes, conseguirdo dar conta dessa demanda
mais concentrada. As empresas que compreenderem a importancia desse relacionamento deixarao
de enxergar a Ouvidoria como mero “centro de custo”, mas como ferramenta estratégica para cap-
tar a percepgao e as expectativas de seus clientes, promovendo a aproximacao entre o usuario e
o prestador do servigo e contribuindo para alcangar a satisfagcao dos clientes, a partir do constante
aprimoramento do atendimento e dos servicos prestados.
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O ESTADO DA ARTE DAS PESQUISAS EM POLITICAS
PUBLICAS DE OUVIDORIA NO BRASIL

Claudio Henrique Fontenelle Santos!

Resumo

Este artigo buscou levantar os avancgos das investigagbes sobre politicas publicas de Ouvi-
doria entre 2010 e 2019 no Brasil. A busca foi realizada em quatro bases de dados (Anpad,
Spell, EBSCOhost e Scopus) sobre artigos que apresentam o termo “Ouvidoria” ou “Ouvido-
rias” em seu titulo, que foram publicados entre os anos de 2010 e 2019 e que abordam a po-
litica publica de Ouvidoria. Foram encontrados 18 artigos, sendo estes sumarizados em trés
categorias e, em seguida, analisados. Concluiu-se que os artigos sédo, predominantemente,
estudos de caso qualitativos, que abordam a Ouvidoria como instrumento de gestdo ou canal
de comunicagdo ou instancia de participagéo, estando ainda em fase de maturidade institu-
cional. Ha caréncia de pesquisas quantitativas que abordem com mais profundidade o
teor das manifestacdes submetidas.

Palavras-chave: Ouvidoria Publica. Participacédo social. Reclamagdes dos cidadaos. Cidadania.
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Abstract

This article sought to survey the advances of investigations on public Ombudsman policies
between 2010 and 2019 in Brazil. Searches were carried out in four article databases (Anpad,
Spell, EBSCOhost e Scopus) on articles that have the term “Ombudsman” or “Ombudsmen”
in their title, published between 2010 and 2019, and that have addressed Ombudsman public
policies. Eighteen articles were found, which were summarized in three categories, within
which analyzes were performed. It was concluded that articles are predominantly qualitative
case studies, which approach the Ombudsman as a management instrument, communication
channel or instance of participation, still in initial institutional maturity phase. There is a lack of
quantitative studies that address in more depth content of the submitted complaints.

Keywords: Public Ombudsman Office. Social participation. Citizen complaints. Citizenship.
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1 INTRODUGAO

O presente trabalho propde levantar os avangos das investigagdes sobre politicas publicas de
Ouvidoria nos ultimos dez anos no Brasil. A Constituigdo Federal (CF) brasileira de 1988, ao
institucionalizar mecanismos de participagao direta e controle social na gestdo publica, abriu
espaco para diversas formas de participacao social e inclusao politica (LOMBARDI, 2018). Ao
reunir principios da democracia representativa e da democracia participativa, a CF alargou o
projeto de democracia, reconhecendo a participacéo social como um elemento-chave para ga-
rantir o controle da acéo estatal, a visibilidade e a expressao das demandas sociais, a defesa
e o alargamento de direitos, bem como a democratizagdo dos processos deliberativos e de
gestdo (MARTINS; MARQUES, 2016). Para CARDOSO (2010), a CF foi o apice do processo de
redemocratizagao do pais, impondo um novo paradigma democratico, enfatizando a cidadania,
a dignidade da pessoa humana, uma sociedade solidaria, a promog¢édo do bem de todos e a
participacao da sociedade na gestdo publica. Ouvidorias Publicas sao exemplos de instancias
de participacao social (PIRES; VAZ, 2012), entretanto, estudos sobre Ouvidorias Publicas no
Brasil ainda s&o poucos (MIRANDA; CALMON, 2017). Este artigo tem como objetivo apresentar
o estado da arte das pesquisas em politicas de Ouvidoria Publica, buscando identificar o avango
dessas politicas de participacao social e seus modelos de funcionamento.

2 DESENVOLVIMENTO

2.1 Democracia e Participagao

Democracia, na visdo de LUCAS VERDU (1986, p. 242, tradugdo nossa), é “[...] regime politico
que institucionaliza a participagédo de todo o povo na organizagao e exercicio do poder politico,
mediante a intercomunicacéo e o dialogo permanente entre governantes e governados” e tem
na soberania popular a sua caracteristica definidora, sendo o povo a sua unica fonte legitima de
poder, entretanto, ela ndo € uma obra acabada, ou seja, o surgimento e a morte de determinados
valores levam a constantes tensdes entre as estruturas de governo e a sociedade, exigindo o
surgimento de novos e o aperfeicoamento de velhos dispositivos de legitimacdo (GOMES, 2014).

A democratizagdo no Brasil, ainda em elaboracdo, exige um esfor¢co continuo do poder
publico para melhorar a oferta de servigos a populagcao, sendo relevante que aqueles para os
quais os servigcos sao destinados participem nos processos decisérios (MARQUES, 2015). Se-
gundo LOMBARDI (2018), a democracia, nas sociedades modernas, pode ser mensurada em
funcdo do nivel de presenca da sociedade na gestdo das politicas publicas. Para CALLAHAN
(2007), a participacao do cidadao consiste na participagao, no planejamento e nos processos
administrativos do governo, havendo evidéncias de que, quando feitas corretamente, a partici-
pacgao direta e a democracia deliberativa produzem resultados positivos.

No mesmo sentido, ha evidéncias de que a percepgao de justica e a satisfagdo com as
instituicbes publicas e os servigos prestados aumentam com a participagao do cidadao nas de-
cisdes governamentais (HERIAN et al., 2012); por outro lado, ha evidéncias de que, quando os
cidadaos estio satisfeitos com o governo e com as suas politicas publicas em geral, eles bus-
cam um menor envolvimento nos processos deliberativos, ou seja, quando ha maior frustragao
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e insatisfacdo com a capacidade do governo de planejar e implementar efetivamente politicas
publicas, ha um maior interesse na participagao ativa dos cidadaos (CALLAHAN, 2007).
Segundo NASSIF (2009), devemos repensar a democracia representativa, buscando uma
aproximagdo com o novo paradigma da democracia procedimental, no qual a participacédo do
cidadao se traduz como algo fundamental para a garantia dos Direitos Fundamentais. Para o
autor, faz-se necessaria a criagao de instrumentos que possibilitem a cada membro da socieda-
de ser coautor e parceiro na constru¢cao do direito, assegurando assim o direito a participacgao.
Para CALLAHAN (2007), aqueles que defendem uma grande participagao dos cidadaos o fa-
zem para: promover a democracia, construir a confianga no governo, incrementar a transparén-
cia, aprimorar a responsabilizagao, criar capital social, reduzir conflitos, determinar prioridades,
promover legitimidade, cultivar entendimento matuo e promover a equidade e a justica.
Usando como base os conceitos de accountability vertical — eleicdes democraticas e justas,
liberdade de expressao e de impressao etc. — e accountability horizontal — existéncia de 6rgaos
publicos com poderes e dispostos a atuar na supervisao rotineira de agdes ou omissdes possivel-
mente ilegais de agentes ou 6rgaos, ambos de O’'DONNELL (1998), SMULOVITZ e PERUZZOT-
TI (2000) propuseram o conceito de accountability societal, envolvendo o permanente controle
realizado pela sociedade civil sobre a formulagao e, sobretudo, a execucao de politicas publicas.

2.2 Politicas Publicas de Participagao e Ouvidoria no Brasil

Definidas por DYE e ZEIGLER (1972, p. 2, tradugéo nossa) como tudo aquilo que “[...] o Gover-
no escolhe fazer ou néo fazer”, politicas publicas tém sido objeto de estudos cientificos desde
o final dos anos 1940, inicio dos anos 1950, quando Lasswell, considerado o pai dos estudos
cientificos da Ciéncia das Politicas Publicas, publicou, em 1951, o ensaio “The Policy Orienta-
tion”, como capitulo de abertura do livro The Policy Sciences (DELEON; MARTELL, 2006). Em
1971, com a publicagdo da obra A Preview of Policy Sciences, Lasswell sugeriu o uso de duas
abordagens distintas no estudo das politicas publicas: uma processual, voltada para o entendi-
mento do processo de desenho e efetivacdo das politicas, e outra técnica, focada na produgao
do conhecimento a ser usado na formulagao dessas politicas (PINTO, 2019).

Diversas teorias sdo proprias do campo das politicas publicas, seja de formulagao, imple-
mentacdo ou avaliagdo. Para HOWLETT e RAMESH (1993), o ciclo de uma politica publica
tem as seguintes fases: montagem da agenda, formulagao da politica, tomada de decisao,
implementacao e avaliagdo. KINGDON (2014) propds um modelo de fluxos multiplos, onde trés
fluxos — de problemas, politico e de solugbes — convergem para uma “janela de oportunidade”,
la encontrando também os “empreendedores” da politica, resultando na formulagéo, implemen-
tacdo e avaliagao da politica.

Politicas publicas sao implementadas através de programas. Diversos programas langados
nos ultimos anos tendo como objeto Ouvidorias Publicas, como o Sistema de Ouvidorias do
Poder Executivo Federal (e-Ouv), sistema informatizado criado em dezembro de 2014 para re-
cebimento de manifestagdes destinadas a Ouvidorias Publicas federais e que, gragas a grande
repercussao positiva que teve também nas esferas estaduais e municipais, foi expandido para
entes subnacionais, tendo, em agosto de 2022, 2.697 Ouvidorias participantes, sendo 316 fe-
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derais, 436 estaduais e 1.945 municipais (BRASIL, 2022), e o Programa de Fortalecimento de
Ouvidorias (Profort), criado em dezembro de 2015 e que busca incentivar o uso de tecnologia e
a promocéao de acdes de capacitagao relacionadas com o tema Ouvidoria.

A participagdo social nas politicas publicas no Brasil era muito baixa no inicio dos anos
1980 (AVRITZER, 2009). Alguns anos depois, ja perto do final da década, com o retorno da de-
mocracia com sistema de manifestagao popular, surgiram os conselhos, que AVRITZER (2009)
chamou de formas hibridas de participacao, por contarem com membros da sociedade civil e do
Estado. No mesmo periodo surgiram as primeiras Ouvidorias Publicas no Brasil, sendo também
consideradas instancias de participagao e controle social (SILVA, 2018). Além dos conselhos e
das Ouvidorias, também sao consideradas instancias de participagdo social: orcamentos par-
ticipativos, reunides com grupos de interesse, audiéncias, consultas publicas, conferéncias te-
maticas e outros, como comités gestores e sitios de internet (PIRES, 2012). No mesmo sentido,
LYRA (2004) afirma que a participacao cidada no Brasil se assenta em quatro instancias basi-
cas: as consultas populares — referendo, plebiscito e iniciativa popular de lei, todos previstos na
Constituicao de 1988 —; o orcamento participativo; os conselhos gestores e de fiscalizagao de
politicas publicas; e as Ouvidorias.

2.3 Ouvidorias Publicas como Instancias de Participagao

Conceituadas como instancias de controle e participacdo social responsaveis pelo “[...] trata-
mento das reclamacdes, solicitagdes, denuncias, sugestdes e elogios relativos as politicas e aos
servigos publicos, prestados sob qualquer forma ou regime, com vistas ao aprimoramento da
gestao publica” (BRASIL, 2012b, ndo paginado), as Ouvidorias Publicas representam um dos
varios canais de comunicacgao entre o Governo e a Sociedade (BRASIL, 2012b), sendo capazes
de viabilizar o poder comunicativo, por meio da decodificagdo das manifesta¢cdes da sociedade,
trazendo-as para o ambito do Estado, como destacaram MARQUES e TAUCHEN (2014).

No mesmo sentido apresentam-se as diretrizes de funcionamento das Ouvidorias Publicas
federais do Brasil, que devem buscar provocar a melhoria continua dos servigos publicos pres-
tados, fundamentadas no contetido das manifestagdes recebidas, decorrentes do exercicio da
cidadania, consolidando a participacao social como método de governo e contribuindo para a
efetividade das politicas e dos servigos publicos (BRASIL, 2012b).

Aplicando os conceitos de eficiéncia, eficacia e efetividade no dmbito das Ouvidorias, CAM-
POS e BARBOSA (2014) afirmam que uma Ouvidoria Publica é eficiente quando consegue, por
intermédio das manifesta¢des que lhe chegam, contribuir para o aperfeicoamento da Adminis-
tracao Publica e para a melhoria da prestacao dos servigos publicos, e é eficaz quando realiza o
seu trabalho, em dialogo com o cidadao, fornecendo ao manifestante pelo menos uma resposta
para a sua manifestacido. Para os autores, a efetividade da Ouvidoria consiste em ser eficiente
e eficaz, ou seja, quando mantém dialogo com os manifestantes, fornecendo-lhes respostas, e
contribui para o aperfeicoamento da Administragao Publica.

Os antigos modelos autoritarios de gestao publica estdo perdendo espago para formas de
governancga focadas na participacdo da sociedade civil e na cooperacgao, sendo uma tendéncia
atual buscar conferir ao cidadao a titularidade do poder politico. As Ouvidorias Publicas se inse-
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rem nesse contexto, pois, além de contribuirem para a superacdo do modelo tradicional de de-
mocracia, em que o cidadao é somente representado e seus anseios imaginados, estabelecem
uma ligagéo entre a legalidade e a legitimidade (CAMPOS; BARBOSA, 2014).

2.4 Ouvidorias Publicas no Brasil

A Ouvidoria Publica foi, indiretamente, fundamentada juridicamente na Constituigdo de
1988, em seu art. 37, § 3° que em sua redacdo original dizia: “As reclamacgdes relativas a
prestacao de servigo publico serdo disciplinadas em lei” (BRASIL, 1988, ndo paginado). Embora
constasse a criagao da “Defensoria do Povo” no anteprojeto da Comissao Proviséria de Estudos
Constitucionais, que serviria como texto-base para a elaboragao da Constituicdo de 1988, essa
figura ndo foi consagrada no texto constitucional final (MENEZES, 2017).

No final da década de 1990, quando GREGORY e GIDDINGS (2000) comegaram a trabalhar
na ideia de publicar um estudo comparado internacional sobre Ouvidorias Publicas, elas pratica-
mente ndo existiam no Brasil. Como resultado disso, o livro Righting wrongs: the Ombudsman in
six continents foi langado sem sequer citar o Brasil, embora tenha um capitulo dedicado a “defen-
soria del pueblo de la nacién”, da Argentina, e outro dedicado a diversas “defensorias del pueblo”
da América Latina, abordando, de forma sucinta, seus funcionamentos nos seguintes paises:
Guatemala, El Salvador, México, Coldmbia, Costa Rica, Bolivia, Nicaragua, Panama, Honduras,
Equador, Porto Rico, Paraguai, Chile e Uruguai. Para MAIORANO (2000), autor do capitulo sobre
as “defensorias del pueblo”, a persisténcia de governos autoritarios destruiu as bases democra-
ticas das sociedades latino-americanas, sendo que somente com a redemocratizagao desses
governos foi que instituicdes como as Ouvidorias comegaram a ganhar destaque nas politicas
publicas de participagao social.

A primeira Ouvidoria Publica instituida no Brasil foi a do municipio de Curitiba, no ano de
1986. No Poder Executivo federal, a primeira Ouvidoria criada foi a do Instituto Brasileiro do Meio
Ambiente e dos Recursos Naturais Renovaveis (Ibama), no ano de 1989. Em 1995, foi criada a
Ouvidoria-Geral da Republica, como 6rgdo do Ministério da Justica. Em 1999, o estado de Sao
Paulo promulgou a lei de protecdo ao usuario do servigo publico, determinando a criagdo de
Ouvidorias em todos 0s 6rgaos publicos estaduais. Em 2003, a Ouvidoria-Geral da Republica foi
transferida para a estrutura da Controladoria-Geral da Unido (CGU) e, posteriormente, teve seu
nome alterado para Ouvidoria-Geral da Unido (OGU), com competéncia para exercer a coordena-
cédo técnica do segmento de Ouvidorias do Poder Executivo Federal (MENEZES, 2017).

Em 2004, foi promulgada a Emenda Constitucional n° 45, que determina a criagédo de Ouvi-
dorias no Poder Judiciario e no Ministério Publico no ambito da Unido, dos Estados e do Distrito
Federal e Territérios. Outro importante marco é a promulgacao da Lei n° 13.460/2017, conhecida
como Cadigo de Defesa dos Usuarios do Servigo Publico. Essa lei reconhece a Ouvidoria Pu-
blica como instituicido essencial a boa prestagdo dos servigos publicos e prevé a existéncia das
Ouvidorias em todos os poderes e todas as esferas federativas. Em 2018 foi criado o Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo Federal (SISOuv), composto pela Ouvidoria-Geral da Unido como
orgao central e pelas demais Ouvidorias federais como 6rgaos setoriais (BRASIL, 2019).
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2.5 Metodologia

Para escolha das publicagdes a serem incluidas nesse estudo, foram realizadas buscas
por artigos nas bases de dados Spell, Scopus, EBSCOhost e Anpad que contivessem as palavras
“Ouvidoria”ou“Ouvidorias”’emseustitulos,equetivessemsidopublicadosnoperiodocompreendido
entrejaneirode 2010até novembrode 2019, sendo osresultadosiniciais apresentadosnaTabela 1.

Tabela 1 — Bases Pesquisadas e Quantidade de Artigos

BASE PESQUISADA ENDERECO NA INTERNET QUANTIDADE DE ARTIGOS
Spell http://www.spell.org.br/ 9
EBSCOhost https://search.ebscohost.com 4
Scopus https://www.scopus.com/ 10
Anpad http://www.anpad.org.br/ 9
TOTAL 32

Fonte: Elaborada pelo autor, a partir dos dados da pesquisa

Apods a listagem dos artigos, primeiramente foram identificadas e eliminadas as duplicidades (trés
artigos); em seguida, realizou-se uma leitura dos resumos para identificar artigos com tematica
diversa que também foram excluidos (nove artigos) e, por fim, foram excluidos dois artigos por
se tratar de revisdo bibliométrica sobre o tema, embora tenham sido utilizados como referéncia.
Arelagéo dos 18 artigos selecionados encontra-se no Quadro 1.
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Quadro 1 — Bases Pesquisadas e Quantidades de Artigos

ARTIGO AUTORES OBIJETIVO
Verificar como os enfer-
. meiros de uma institui¢do
Per§pechvas_dos Enfer Souza, R. C. publica de saude procedem
meiros no prisma das ) . .
1 demandas dos Usuarios 2011 R. D.; Soa- a avaliacdo do processo de
em Ouvidoria res, E. trabalho a partir das deman-
das dos usuarios registradas
no setor de Ouvidoria.
Investigar a opinido de usu-
W Peixoto, S. F,; arios e funcionarios da Ouvi-
AtribuicGes de uma Ou- Marsiglia. R doria d LTS .
2 vidoria: opinido de usua- 2013 arsigiia, . doria de uma instituicao geri-
. A M. G.; Mor- atrica do SUS (Sistema Unico
rios e funcionarios . .
rone, L. C. de Saude) sobre os servicos
prestados por ela.
Descrever, distinguir e carac-
Ouvidorias: . terizar as Ouvidorias como
3 .uwdonas. Mecanismos 2013 Baesso, R. instrumentos de governancga
Singulares de Governanca a luz das teorias da Agéncia e
dos stakeholders.
O Desenho Institucional Descrever o desenho institu-
4 da Ouvidoria do Tribunal 2014 Rocha, D. G. cional da Ouvidoria do tribu-
de Contas da Unido nal de Contas da Unido.
Compreender como ocorrem
0S processos e 0s mecanis-
mos de mudanga institucio-
nal na institucionalizagdo,
Agéncias Irmas? Seme- criagdo, manutencdo ou des-
Ihangas e Diferencgas na . membramento das Ouvido-
A AN Miranda, L. . PO .
Institucionalizagdo via . rias dessas agéncias, por meio
5 A 2017 D. 0.; Cal- , 2> 8
Mudanga Institucional mon. P.D. P da investiga¢do do comporta-
das Ouvidorias da ANTT e P mento dos principais atores
da Antaq responsaveis por processos
de mudancga ante as possiveis
acoes de criacdo, desenvol-
vimento e desmantelamento
de institui¢des.
Propor o debate sobre qual
A Romero, H. ? o
O papel das Ouvidorias . ; serd o papel das Ouvidorias
s e H.; Sant’An- MR
6 na comunicagdo publica 2014 na E.C.C judiciais no processo de co-
do Poder Judiciario M s municacdo social do Poder
) Judicidrio brasileiro.
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ARTIGO

TiTULO

AUTORES

OBIJETIVO

Analise dos fatores que

Investigar as relagdes entre
fatores, a partir da percepcao
dos cidaddos entrevistados

compdem a Ouvidoria no Lara, R.D,; . .
7 relacionamento com o 2016 Gosling, M. ém uma unldadg de atendi
R mento, para aprimorar o seu
cidadao -
relacionamento com o gover-
no e o construto Ouvidoria.
O Papel da Ouvidoria Pu- ?{a.néos, A'J Arglls_?jr o8 p;p;{s atrlgwdos
blica: uma analise a partir ; Costa, J. a Juvidoria Fuiblica, obser-
8 . " . 2016 I. P.; Fabricio vando como sao aplicados e
das dimensGes funcional, ) : :
. N Burger, F.; percebidos pelos Ouvidores
gerencial e cidada L
Tezza R. publicos.
Construindo pontes entre Stahelin, F. 80“15”9?“3‘?[)? atuagao .dad
cidaddo e setor publico: 2016 C.; Santos, uvidoria # lga,gpa.r;ltlr do
9 estudo de caso na Ouvi- A. R.; Costa, gasg elspea CCO al lé\ll' oria
doria da Celesc LLP a Celesc - Centrais Eletricas
de Santa Catarina S. A.
Fernandes,
F.M.B.; Refletir sobre as praticas
Moreira, M. inovadoras a fim de explo-
Inovagdo em Ouvidorias R.; Ribeiro, rar suas potencialidades na
10 do SUS - reflexdes e po- 2016 J. M.; Ouver- concepgdo e no trabalho das
tencialidades ney, A. M; instancias que compdem o
Oliveira, F. J. Sistema Nacional de Ouvido-
F. D.; Moro, rias do SUS.
M. F. A.
Mudanga Institucional Compreender como ocorrem
na Administragdo Publi- Miranda, L. SR
11 ca Brasileira: o caso das 2016 D. O.; Cal- 05 Processos de Institucio
L - nalizacdo das Ouvidorias das
Ouvidorias de agéncias mon, P. D. P. agéncias resuladoras
reguladoras federais & & )
A Ouvidoria do Tribunal Analisar se a Ouvidoria do
Regional do Trabalho de Tribunal do Trabalho de Santa
Santa Catarina como uma Fontana, O. Catarina é um instrumento de
12 Forma de Instrumento 2016 A. P.; Mezza- gestdo capaz de promover a
para Gestdao e Promogdo roba, O. publicidade e a transparéncia
da Transparéncia e Publi- dos atos da Administracdo no
cidade dos seus atos ambito daquele Tribunal.
Quem conhece as Ou- Santos, A. Investigar a percencio dos
vidorias Publicas? Um R.; Costa, J. usuérigs sobpre as pOguvidorias
13 estudo.sobre aimagem 2017 l. .P.; Burger, mediante realizacio de pes-
percebida por cidaddos F.; de Borja, uisa de imagem
de Floriandpolis (SC) G.R. q gem.
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ARTIGO TiTULO AUTORES OBIJETIVO
Compreender a constituicdo
Analise do componente da's qu!dorias do ,SU.S’ suas
Ouvidori imol ) Machado. F principais caracteristicas
uvidoria na impiemen- achado, . institucionais e os dilemas
14 tagdo da politica de parti- 2017 R.D.S.; Bor- inerentes tanto A sua imolan-
cipagéo no SU$ no Estado ges, C. F. tagdo quanto ao seu efetlpvo
do Rio de Janeiro funcionamento como instan-
cia de participagao social.
Verificar de que forma o
Fala que eu te escuto: o desenho institucional pode
Ouvidorias parlamentares Quintdo, T. afetar'o tipo de. coqtrole que
15 e 0 seu potencial demo- 2018 T.; Cunha, E. a Ouvidoria legislativa pode
cratico S. M. desempenhar nas Assem-
bleias Legislativas que ado-
tam esse mecanismo.
Capacidade absortiva e Analisar como a capacidade
aprendizagem organi- Sousa, L. G. absortiva pode contribuir
16 zacional: a contribuicao 2018 de; Muns- para o aprendizado organi-
estratégica da Ouvidoria linger, A,; zacional na Administragdo
de Tribunal de Contas Moré, R. P. P. Publica do Estado de Santa
estadual Catarina.
Reflexdes e dilemas sobre :géer; %?3:2:%55525232'3%
17 EOU.V.IdOFIa Pulb_llca no A dos das Ouvidorias Publicas
rasil: uma andlise das 2019 Quintdo, T. T. no Brasil, bem como as po-
couut'\il\ll(:)c:‘:algfeg? Poder Exe- liticas de comunicagao por
elas desenvolvidas.
Rever a classificagdo tradi-
cional — reclamagao, pedido
o . Lombardi, L de infoNrmag:Z\Q, dem’mcja,
18 A Ouvidoria a luz da ana- 2019 o Bevilac’- i sugestao, critica e elogio —
lise de conteudo 'ua S nos registros encaminhados
qua, >. a Ouvidoria do Inmetro,
propondo uma tipologia per-
sonalizada.

Fonte: Elaborado pelo autor, a partir dos dados da pesquisa

Apbs a leitura dos resumos, os artigos foram distribuidos em categorias tendo como base o
tema abordado e considerando a facilidade que uma categorizacao propicia para a apresentacao
dos resultados, assegurando um nivel de especificidade que garanta a unidade da analise. Trés
categorias e nove subcategorias foram definidas e os artigos ficaram distribuidos conforme o
Quadro 2.
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Quadro 2 — Categorizagao de Analise dos Artigos

QUANTIDADE ARTIGOS
CATEGORIA SUBCATEGORIA DE ARTIGOS (VER QUADRO 1)
Instituciona- Desenho Institucional 1 4
lizacdo
(seis artigos) Mudanga Institucional 5 3,5,10,11e 16
Instrumento de gestdo 1 12
Canal de comunicac¢ao 3 6,15e18
Papéis da
Ouvidoria Instancia de participacdo 1 14
(oito
artigos)
Instrumento de gestao, canal
de comunicacdo e instancia 3 8,9e1l7
de participacao
Visao interna 1 1
Avaliagao
Institucional e
Visdo interna e externa 1 2
(quatro
artigos)
Visao externa 2 7e13

Fonte: Elaborado pelo autor, a partir dos dados da pesquisa

2.6 Resultados
Passando agora para a apresentagéo dos resultados, onde os artigos serdo comentados em suas
respectivas categorias, conforme o Quadro 2 (acima).

2.6.1 Categoria Institucionalizagcao

Seis artigos foram incluidos na Categoria “Institucionalizagao”, sendo um (ROCHA, 2014) na sub-
categoria “Desenho Institucional” e cinco na subcategoria “Mudancgas Institucionais” (BAESSO,
2013; MIRANDA; CALMON, 2017; FERNANDES et al., 2016; MIRANDA; CALMON, 2016; SOUSA;
MUNSLINGER; MORE, 2018).
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2.6.1.1 Desenho Institucional

ROCHA (2014) apresentou um estudo de caso com abordagem qualitativa e finalidade des-
critiva, usando as técnicas de pesquisa bibliografica e documental. Partindo dos conceitos
de democracia, accountability e controle social, o autor descreve o desenho institucional da
Ouvidoria do Tribunal de Contas da Unido, que, em principio, deveria fomentar e fortalecer a
politica de participagdo da sociedade na atuagéo da instituicdo, e conclui que ela esta voltada
muito mais para disponibilizar meios de coleta de manifestagdes do cidadao do que para pro-
ver meios que permitam a participagcao da sociedade na gestao publica, ressaltando que, das
sete competéncias da Ouvidoria, constantes da Resolugéo que a instituiu (Resolugdo TCU n°
199/2006), apenas uma se refere aos cidaddos. QUINTAO e CUNHA (2018), embora inclui-
dos neste artigo na categoria “Papéis da Ouvidoria”, também apresentaram uma analise do
desenho institucional de 13 Ouvidorias parlamentares do Estado de Minas Gerais e chegaram
a resultado semelhante, caracterizando-as, preponderantemente, como acesso, limitando-as
a ser um espacgo para o recebimento de reivindicagdes e sugestdes dos cidaddos comuns.

2.6.1.2 Mudanca Institucional

Os artigos desta subcategoria, BAESSO (2013), MIRANDA e CALMON (2017), FERNANDES
et al. (2016), MIRANDA e CALMON (2016) e SOUSA, MUNSLINGER e MORE (2018), todos
também com abordagem qualitativa, fizeram uso do método do estudo de caso e trataram
de analisar as mudancas institucionais ocorridas a partir do funcionamento da Ouvidoria. MI-
RANDA e CALMON (2016, 2017), este ultimo em inglés, investigaram as mudancas ocorridas
em agéncias reguladoras brasileiras, FERNANDES et al. (2016) abordaram inovagcbes em
Ouvidorias do Sistema Unico de Saude do Brasil (SUS), e SOUSA, MUNSLINGER e MORE
(2018) investigaram o potencial contributivo da capacidade absortiva na aprendizagem orga-
nizacional na Ouvidoria do Tribunal de Contas de Santa Catarina (TCE-SC). Para SOUZA et
al. (2018), ha evidéncias de existir uma relacao biunivoca entre capacidade absortiva e apren-
dizagem organizacional, ou seja, ambas podem influenciar os processos na organizagao estu-
dada, levando a concluirem que a Ouvidoria se destaca como um instrumento de fornecimento
de informacdes valiosas para o 6rgao, a partir das manifestagbes recebidas.

Tratando de inovacdo, FERNANDES et al. (2016, p. 2552), em seu artigo tedrico-concei-
tual, propuseram o seguinte conceito operacional de inovacao em Ouvidoria: “Interpretagao,
processamento e disseminagao de informagédo e conhecimento subsidiador da gestdo e do
cidadao, e articulagdo e dinamizagdo de uma Rede Mediadora Regulatdéria de Atendimen-
to, abrangendo elementos fisicos e virtuais, em constante e organico autoaperfeicoamento”,
conceito ainda ndo em pratica na Ouvidoria do Tribunal de Contas do Espirito Santo, onde
SOUZA et al. (2018) concluiram, por meio das entrevistas, que o 6érgao precisa melhorar por
meio de politicas publicas que incentivem os servidores a utilizarem fontes de informacdes
provenientes da Ouvidoria, embora tenham sido obtidos relatos de implantagao de inovagdes
na Ouvidoria do Tribunal, como a disponibilizagédo, ainda em estudo a época da investigagao,
da possibilidade de comunicagao com o setor por meio do celular utilizando o aplicativo What-
sApp, que se enquadraria no conceito da Organizagao para a Cooperacao Econbémica e De-
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senvolvimento (OCDE), apresentado por FERNANDES et al. (2016, p. 2549), onde inovagao
€ “[...] aimplementagéo de um produto, bem ou servigo, novo ou significativamente melhorado
Ou um processo ou um novo método de marketing ou um novo método organizacional nas
praticas de negdcios, na organizacao do local de trabalho ou nas relagbes externas”. SOUZA
et al. (2018) e BAESSO (2013) encontraram evidéncias de que ha certa resisténcia inicial
dos servidores em trabalhar com as comunicagbes da Ouvidoria, mesmo com informacdes
consideradas valiosas, tendendo a desejar a manutengao do status quo para preservar suas
posicdes, mas acabam aceitando e incorporando as mudancgas resultantes em suas rotinas
internas posteriormente.

MIRANDA e CALMON (2016, 2017) reuniram o modelo da Teoria da Mudancga Institucio-
nal de MAHONEY e THELEN (2010) com o modelo da Agao Institucional de LAWRENCE e
SUDDABY (2006) em um modelo, em suas palavras, “expandido”, onde, além das “caracte-
risticas do contexto politico” e da “caracteristica da instituicdo” e do “tipo dominante de agente
politico” (MAHONEY; THELEN, 2010), também as formas de ac¢ao institucional dos agentes de
mudanc¢a (LAWRENCE; SUDDABY, 2006) podem influenciar as transformagdes institucionais
decorrentes da institucionalizacado das politicas de Ouvidoria.

Segundo MIRANDA e CALMON (2016), o modelo teérico de MAHONEY e THELEN (2010)
nao se mostrou suficiente para descrever e explicar como o agente de mudancga atua, pois
ele, na descrigao dos autores, tem conduta reativa, tendo sido necessario inserir o conceito
de ator institucional (empreendedor politico), de LAWRENCE e SUDDABY (2006), para ex-
plicar o processo de institucionalizagado das Ouvidorias das agéncias estudadas. MIRANDA e
CALMON (2016, 2017) encontraram evidéncias, nas cinco instituigdes investigadas (Anatel,
Anvisa, ANTT, Antaq e Anac), da existéncia da tipologia “oportunista”, definida por MAHONEY
e THELEN (2010) como agentes de mudancga que “[...] exploram as ambiguidades na interpre-
tacdo ou aplicacdo das regras e acabam por refazer as regras existentes de forma diferente da
intencao de seus formuladores” (MIRANDA; CALMON, 2017, p. 412).

2.6.2 Categoria Papéis da Ouvidoria

Os Papéis da Ouvidoria foram motivo de investigagdo de oito artigos. FONTANA e MEZZA-
ROBA (2016) investigaram a Ouvidoria como instrumento de gestdo, ROMERO e SANT AN-
NA (2014); QUINTAO e CUNHA (2018); e LOMBARDI e BEVILACQUA (2019) enfatizaram o
papel da Ouvidoria como canal de comunicagdo, MACHADO e BORGES (2017) destacaram
a atuagao da Ouvidoria como instancia de participagdo e SANTOS et al. (2016); STAHELIN,
SANTOS e COSTA (2016); e QUINTAO (2019) abordaram os trés aspectos.

2.6.2.1 Ouvidoria como Instrumento de Gestao

A pesquisa de FONTANA e MEZZAROBA (2016) buscou investigar se a Ouvidoria do Tribunal
Regional do Trabalho de Santa Catarina (TRT-12) é um instrumento de gestdo para promover
a transparéncia e a publicidade dos atos. Os autores realizaram pesquisa bibliografica e docu-
mental e constataram que a Ouvidoria do TRT-12 promove a transparéncia e a publicidade dos
atos, no entanto ainda faltam elementos para que essa comunicacgao se torne efetiva.
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2.6.2.2 Ouvidoria como Canal de Comunicagao

ROMERO e SANT'ANNA (2014) pesquisaram o papel das Ouvidorias judiciais no processo de
comunicacao social do Poder Judiciario brasileiro, buscando compreender quais podem ser as
contribuicdes dessa ferramenta de participagao popular e promog¢ao da cidadania para a melhoria
da comunicacao publica realizada pelos tribunais. Observou-se que a investigagdo de ROMERO
e SANT’ANNA (2014) enfatizou um s6 sentido da comunicagéo, ou seja, a comunicagao social do
Tribunal unidirecional para divulgagéo dos seus atos. QUINTAO e CUNHA (2018), por sua vez, ao
realizar um estudo de caso na Ouvidoria da Assembleia Legislativa de Minas Gerais, concluiram
que ela se caracteriza, predominantemente, como “acesso”, limitando-se a ser o l6cus para re-
cebimento de reivindicagdes e sugestdes dos cidaddaos comuns, configurando a relagao também
como unidimensional, porém em dire¢do contraria: do cidadao para a instituicdo. LOMBARDI e
BEVILACQUA (2019) também realizaram um estudo de caso qualitativo e, usando a técnica da
analise de conteldo, investigaram o conteudo léxico das manifestagdes submetidas e apresen-
taram, como conclusao, uma tipologia personalizada dos registros recebidos baseada no proprio
conteudo lexicografico das demandas, gerando, segundo os autores, uma segmentacao “[...] que
pudesse tornar mais agil a triagem das informacgdes e a resolugéo das solicitagdes” (LOMBARDI;
BEVILACQUA, 2019, p. 135).

2.6.2.3 Ouvidoria como Instincia de Participagao

Passando a tratar das Ouvidorias como instancia de participagao, tem-se a investigacao de MA-
CHADO e BORGES (2017), que buscaram, por meio de um estudo de caso com abordagem qua-
litativa e o0 uso de técnicas de pesquisa documental, bibliografica, entrevistas semiestruturadas
e observacao, compreender a implantagdo da politica publica “ParticipaSUS” no Estado do Rio
de Janeiro, enfatizando os possiveis conflitos identificados, as caracteristicas da cultura politica
e politico-administrativa e quais os dilemas inerentes as Ouvidorias do SUS e seu efetivo funcio-
namento como instancia de participacao social para a constru¢do e garantia do direito a saude
no Brasil. As conclusdes dos autores apontaram para a existéncia de duas concepgdes sobre
qual seria o verdadeiro papel das Ouvidorias, sendo a primeira um “espaco de obediéncia aos
gestores, sem autonomia e sem condi¢des de trabalho”, e a outra como “legitimos instrumentos
de participacao social’.

2.6.2.4 Ouvidoria como Instrumento de Gestao, Canal de Comunicagao

e Instancia de Participagao

A partir das perspectivas de atuacao de uma unidade de Ouvidoria, listadas em rol ndo exaustivo
da Cartilha “Orientagdes para Implantacao de uma Unidade de Ouvidoria: rumo ao Sistema Par-
ticipativo” (BRASIL, 2012a), diversos autores investigaram essas perspectivas e suas relagdes
com as dimensodes funcional, gerencial e cidada, ou seja, como canal de comunicagao, instrumen-
to de gestdo e instancia de participagdo. STAHELIN et al. (2016) elaboraram o Quadro 3 como
premissa de sua investigacéo.
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Quadro 3 — Ouvidorias, Perspectivas de Atuagao e Dimensao

ARTIGO TiTULO

Contribuir para a melhoria do desempenho e da imagem da instituicdo Funcional
Contribuir para o aprimoramento dos servigos prestados e das politicas .

- NN Funcional
publicas da institui¢do
Facilitar ao usudrio dos servicos prestados o acesso as informacdes Gerencial
Viabilizar o bom relacionamento do usuario do servi¢o com a institui¢dao Gerencial
Proporcionar maior transparéncia das a¢des da instituicdo Gerencial
Contribuir para o aperfeicoamento das normas e procedimentos da .
s Gerencial
instituicao
Incentivar a participacdao popular na moderniza¢ao dos processos e pro- Cidad
cedimentos da instituicao
Sensibilizar os dirigentes das unidades da instituigdo no sentido de Cidads
aperfeicoar processos em prol da boa prestagdo do servico publico
Incentivar a valorizagdo do elemento humano na instituicao Cidada

Fonte: Stahelin et al. (2016)

SANTOS et al. (2016) elaboraram um instrumento de coleta de dados a partir das mesmas
perspectivas constantes da cartilha da OGU, tendo solicitado a colaboragédo de dois especialistas
para definir as dimensdes — o Ouvidor da Ouvidoria-Geral do Estado de Santa Catarina (OGE/
SC) e um técnico administrativo da Ouvidoria —, que fizeram sugestdes de exclusao, inclusao ou
alteracdo em algumas atividades, para em seguida verificar e confirmar ou n&o a existéncia dessas
dimensdes na atuacao de 156 Ouvidorias Publicas do Poder Executivo de Santa Catarina. Apds
a validagao por especialistas e a aplicacao de Analise Fatorial, os autores passaram a considerar
apenas duas dimensbes, reunindo as perspectivas gerencial e cidada em uma s, conforme consta
da coluna “dimenséo final” no Quadro 4.
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Quadro 4 — Ouvidorias, Perspectivas de Atuagcao, Dimensées

PERSPECTIVA DE ATUACAO DIMENSAO INICIAL DIMENSAO FINAL

Receber as manifestacdes dos cidadaos Funcional Funcional

Encaminhar as manifestagdes dos cida-

~ . Funcional Funcional
d3os aos setores internos competentes
Cobrar respostas dos encaminhamentos . .

. Funcional Funcional
feitos aos setores competentes
Dar resposta aos cidadados sobre suas ma- . .

. - Funcional Funcional
nifestacdes
Encaminhar as manifestacées dos cida- Gerencial Funcional
d3os a Ouvidoria-Geral do Estado
Elaborar relatérios sobre as demandas dos . e s

. = Gerencial Gerencial-Cidada
cidadaos
Divulgar relatérios com indicadores das
demandas para os gestores internos do Gerencial Gerencial-Cidad3

orgao

Divulgar a existéncia e atribui¢des da
Ouvidoria para a sociedade utilizando os Cidada Gerencial-Cidad3
meios disponiveis de comunicagao

Divulgar relatérios com indicadores das
demandas para a comunidade utilizando Cidada Gerencial-Cidad3
os meios disponiveis de comunicacdo

Estimular que o cidaddo manifeste suas
demandas pela Ouvidoria, utilizando os Cidada Gerencial-Cidad3
canais especificos de comunicacao

Estimular que o cidadao cobre por servi-

¢os publicos de maior qualidade Cidada Gerencial-Cidad3

Fonte: Santos et al. (2016)
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QUINTAO (2019) apresentou uma discussao analitica das Ouvidorias Publicas no Brasil, prin-
cipalmente as Ouvidorias federais participantes do sistema e-Ouv, refletindo sobre os principais
avangos e desafios encontrados, considerando-as uma interface entre 6rgaos publicos e cidadaos,
embasando-se nos conceitos de Ouvidoria como instrumento de gestao, canal de comunicacao e
instancia participativa. Além disso, o autor fez uma discusséo critica sobre os obstaculos para a atu-
acao das Ouvidorias, usando como referéncia as dimensdes autonomia politica, autonomia técnica
e prestacao de contas, e uma analise exploratdria em atos normativos e informagdes sobre Ouvido-
ria, buscando compreender os seus envolvimentos nos ciclos das politicas publicas (policy cycle).

2.6.3 Categoria Avaliacao Institucional

A categoria “Avaliagao Institucional” abrangeu quatro artigos que consideraram o ponto de vista dos
individuos participantes da investigagao em relagéo a instituicdo. As pesquisas foram segmentadas
nas subcategorias “Visao Interna” (SOUZA; SOARES, 2010), “Viséo Interna e Externa” (PEIXO-
TO; MARSIGLIA; MORRONE, 2013) e “Visao Externa” (LARA; GOSLING, 2016; e SANTOS et al.,
2017), todos estudos de caso, sendo dois (SOUZA; SOARES, 2010; e PEIXOTO; MARSIGLIA;
MORRONE, 2013) com abordagem qualitativa e dois (LARA; GOSLING, 2016; e SANTOS et al.,
2017) com abordagem quantitativa. PEIXOTO et al. (2013) qualificaram sua investigagdo como
qualitativa-quantitativa, pois apresentaram dados por meio de analise estatistico-descritiva. Neste
artigo optou-se, entretanto, por enquadra-lo apenas como qualitativo.

2.6.3.1 Visao interna

SOUZA e SOARES (2010), considerando a avaliagdo como uma etapa essencial para as politicas
publicas, investigaram como os enfermeiros de uma instituicdo publica de saude avaliam os proces-
sos de trabalho a partir das manifestagdes dos usuarios registradas no setor de Ouvidoria. Foram
realizadas dezessete entrevistas com enfermeiros e enfermeiras, as transcricdes foram analisadas
por meio da técnica de analise de conteudo tematica, e os resultados apontaram a importancia da
Ouvidoria como um instrumento que possibilita a pratica avaliativa, podendo levar, com base nas
manifestagbes dos usuarios, a revisao dos processos de trabalho, promovendo mudangas de atitu-
de e melhorias nos processos de trabalho.

2.6.3.2 Visoes interna e externa

Utilizando também a técnica de entrevistas, PEIXOTO et al. (2013) captaram as opiniées de quinze
usuarios e quatro servidoras atuantes na Ouvidoria da instituicéo e, fazendo uso de uma segunda
técnica, a analise de conteldo, obtiveram evidéncias de que alguns usuarios tém receio de sofrer
retaliagdo apds apresentarem suas manifestagcdes a Ouvidoria. A garantia do sigilo da identidade do
manifestante surge como solugéo para o problema da represalia (SILVA, 2012; MENEZES, 2015; e
QUINTAO, 2019).

2.6.3.3 Visao externa

LARA e GOSLING (2016), usando um modelo unificado de implantagdo de Customer Relationship
Management (CRM) a partir de cinco modelos tedricos ja consolidados, conforme os autores, fize-

Revista Cientifica da Associagao Brasileira de Ouvidores/Ombudsman —Ano 6 —n° 5 - 2022 | 91



ram um levantamento com trezentos e cinquenta e quatro cidadaos e usaram a técnica de Analise
Fatorial Exploratéria (AFE) para investigar quais fatores, a partir da percepgao dos cidadaos entre-
vistados, contribuem para aprimorar o seu relacionamento com o governo e o construto Ouvidoria.
Trés das nove hipéteses apresentadas — oferta de recompensa aos cidadaos para enviar manifes-
tagbes a Ouvidoria, qualidade do atendimento prestado e grau de satisfagdo do cidadao — foram
suportadas estatisticamente como fatores impactantes no constructo Ouvidoria. Os autores desta-
caram a primeira hipétese, sugerindo a criacao de mecanismos de recompensa para o cidadao que
envia manifestagdes, tais como desconto em impostos etc. Santos et al. (2017) investigaram o nivel
de conhecimento e a imagem das Ouvidorias Publicas na percepgao de cidadaos, por meio de um
levantamento com 400 pessoas em Floriandpolis (SC). 71% dos respondentes manifestaram nao
saber o que seria uma Ouvidoria Publica. Entre os que informaram conhecer, as principais associa-
¢Oes foram com os termos “reclamacgéao” e “ouvir o cidaddo”, ambas relacionadas, segundo autoras
e autores. Entre as possiveis contribuicbes de uma Ouvidoria Publica, na visdo dos respondentes,
destacaram-se a facilidade de contato com os 6rgéos publicos, solicitagdo de melhoria dos servigos
publicos e facilidade na cobranga de direitos.

3 CONSIDERAGOES FINAIS

Concluiu-se que os artigos sobre Ouvidorias Publicas, publicados nos periddicos selecionados en-
tre 2010 e 2019, sao, predominantemente, estudos de caso qualitativos, que abordam o desenho
institucional das Ouvidorias € as mudangas que podem ocorrer nas instituicdes a partir da atuacao
das Ouvidorias. A Ouvidoria como instrumento de gestao ou canal de comunicagao ou instancia
de participacao também foi tema dos artigos pesquisados, estando ainda em fase de maturidade
institucional. A falta de autonomia de atuagéo dos Ouvidores € um problema recorrente, que poderia
ser solucionado pela introdugao de praticas mais democraticas de nomeacao. Por fim, observou-se
haver caréncia de estudos que apresentem indicadores e instrumentos validados para mensuracao
do desempenho das Ouvidorias e avaliagdo do impacto nas instituicdes e de estudos quantitativos
que abordem com mais profundidade o teor das manifestacoes submetidas, fazendo uso, por exem-
plo, das técnicas de mineragao de textos e modelagao de tépicos, configurando-se como lacunas a
serem preenchidas por pesquisas futuras.
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PESQUISA DE SATISFAGAO DO USUARIO REALIZADA PELA
OUVIDORIA EM UM SERVICO DE HEMOTERAPIA

Maria de Fatima Patu da Silva', Richard de Paiva Fernandes 2, Simone Lopes de

Souza Pedroso?, Maria de Lourdes da Silva*, Gessyanne Vale Paulino®

Resumo

O objetivo deste trabalho é descrever a pesquisa de satisfagédo aplicada pela Ouvidoria Hemope
aos doadores de sangue no Hemocentro Recife, integrante da Hemope — Fundagédo de Hema-
tologia e Hemoterapia de Pernambuco, no periodo de 2020 a 2021. Os objetivos especificos
foram identificar o nimero de formularios aplicados durante o periodo e levantar os motivos mais
relevantes citados na pesquisa de satisfagdo. Essa pesquisa aplicada ao doador de sangue pela
Ouvidoria da Fundagéo vem trazendo muitas mudancgas para a instituicdo, tendo contribuido de-
cisivamente para a obtencao da Certificacao ISO 9001:2015 e para a oferta de melhor qualidade
nos servigos oferecidos. A satisfagdo do cliente ficou evidenciada em todos os setores envolvidos
e em todas as fungdes na area de hemoterapia. Por meio da pesquisa de satisfacao realizou-se
o0 mapeamento de agdes, buscando-se a melhoria continua no atendimento e na estrutura da
instituicdo e efetivando mudancgas para sanar os problemas detectados e alcancar a satisfagdo
do doador. Por intermédio da aplicagdo dessa pesquisa, a Ouvidoria assumiu papel inovador de
grande impacto para a garantia dos direitos aos usuarios, uma vez que incluiu a pesquisa de
satisfagcdo no escopo de suas atribui¢gdes. Os resultados apresentados mostraram efetivagéo e
controle dos processos de trabalho, refletindo-se no dialogo com os gestores em todos os niveis
hierarquicos da Fundacéo, que se uniram para assegurar mais qualidade nos servigos ofertados
a populagao pelo Hemope. Em 2020, de um total de 71.174 doadores de sangue, foram aplicados
14.158 formularios. Ja em 2021, de um total de 73.216 doadores, foram aplicados 15.161 formu-
larios. Diante dos resultados obtidos, foram encontrados desafios que, uma vez ultrapassados,
fortaleceram ainda mais a imagem da Fundagao Hemope como instituicdo de referéncia.

Palavras-chave: ISO 9001:2015. Pesquisa de Satisfagdo. Ouvidoria.

1 Ouvidora do Hemope — Fundagéo de Hematologia e Hemoterapia de Pernambuco. Graduada em Servigo Social.
Doutora em Ciéncias Sociais pela PUC-S&o Paulo. Mestra em Saude Coletiva pela UFPE. Especialista em Servigo
Social nas Organizagdes pela Universidade de Pernambuco. (maria.patu@hemope.pe.gov.br)

2 Graduado em Servigo Social pela Universidade Mauricio de Nassau, PE. Assistente da Ouvidoria Hemope. Assis-
tente Social da Unidade de Pronto Atendimento de Paulista, PE.

3 Graduada em Servigo Social pela Universidade Federal de Pernambuco, UFPE, Brasil. Especialista em Gestéo de
Pessoas e Psicologia Organizacional, PE. Assistente da Ouvidoria Hemope.

4 Graduanda em Servigo Social pela Universidade Sao Miguel, PE. Estagiaria da Ouvidoria Hemope, PE.

5 Graduada em Servigo Social pela Universidade Federal de Pernambuco, UFPE. Especialista em residéncia em
medicina preventiva e social e especialista em Gestao de Sistemas e Servigos de Saude. Mestre em Saude Coletiva
pela Universidade Federal da Bahia, UFBA. Diretora-presidente da Hemope.
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Abstract

The objective of this work is to describe the satisfaction survey applied by the Hemope Om-
budsman to blood donors at Homocentric Recife, which is part of Hemope, from 2020 to 2021.
The specific objectives were to identify the number of satisfaction survey forms applied during
the period and describe the most relevant reasons cited in the satisfaction survey. The satis-
faction survey applied to blood donors by the Ombudsman of the Hemope has brought many
changes to the Institution, serving as an ISO 9001:2015 Certification strategy and offering bet-
ter quality in the services offered. Customer satisfaction has been achieved in the organization
by all sectors and all functions. Through the satisfaction survey, actions were mapped, seek-
ing continuous improvement in the institution’s service and structure and effecting changes to
compose the donor’s satisfaction. Through the application of this survey, the Ombudsman is
of great importance to guarantee the rights of users,since it included the satisfaction survey in
its scope of attributions. The results presented showed the effectiveness and control of work
processes, reflected in the dialogue with managers at all hierarchical levels of the Foundation,
who came together in order to ensure, through the actions employed, the quality of the ser-
vices that are offered by Hemope to the population. In 2020, 14,158 forms were applied, out
of a total of 71,174 blood donors. In 2021, 15,161 forms were applied, out of a total of 73,216
donors. In view of the results obtained, challenges were encountered, which, once overcome,
further strengthened Hemope as reference institution.

Keywords: ISO 9001:2015. Satisfaction survey. Ombudsman.
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1 INTRODUGAO

O Sistema Unico de Saude (SUS) nasceu com o compromisso de transformar a realidade da as-
sisténcia a saude de forma a atender as necessidades da populacao por meio do controle social,
universalidade e equidade. E um sistema complexo e inovador que precisa ser constantemente
avaliado. Porém, apesar da dificuldade em detectar e analisar indices de satisfagdo dos clientes,
é fundamental incluir essa variavel no rol de informagdes que rotineiramente sdo acompanhadas
e analisadas, como uso e adequacgao nos servigos, vinculo entre clientes e equipe, entre outros,
procurando seguir os principios de independéncia, acesso e objetividade e servir também como
ferramenta de controle social. Nesse contexto, a avaliagdo tem diversas finalidades: estratégica,
quando auxilia o planejamento; formativa, quando melhora a intervengao durante o seu curso; so-
mativa, quando serve para decidir se uma agao sera mantida, modificada ou interrompida a partir
da analise dos seus efeitos; e transformadora, quando melhora o bem-estar coletivo de agdo apds
a avaliagdo de um problema.

Podemos dizer que a satisfagao do cliente é resultado do servigo prestado por todos os setores
e funcionarios da instituicdo. Estéo incluidos entre os clientes os compradores de bens e servigos
da organizacao, fornecedores, comunidade local, funcionarios, gerentes e supervisores.

AlLei Federal n° 13.460, de 26 de junho de 2017, dispbe sobre a participacao, protecao e defesa
dos direitos do usuario dos servigos publicos da administragdo direta ou indireta, propugnando o
fortalecimento do processo de relacionamento entre usuarios e organizagdes publicas ou privadas.
A avaliagao dos servigos prestados funciona como poderoso mecanismo para fomentar melhorias
e aprimoramento dos processos ou produtos que geraram insatisfacdo. Ao aplicar a pesquisa de
satisfagdo, a Ouvidoria do Hemope criou espacos e oportunidades para apresentar seus resultados
e, a partir deles, para que sejam articulados planos de agées que venham a influenciar diretamente
a satisfagédo do usuario do servigo.

A Fundacao de Hematologia e Hemoterapia foi criada em 25 de novembro de 1977 como or-
ganizagéo de carater cientifico, educacional e assistencial da administragcéo indireta, vinculada a
Secretaria de Saude do Governo do Estado de Pernambuco. Atua nos segmentos de hemoterapia
e hematologia, producgéo cientifica, formagao qualificada de recursos humanos e prestagao de ser-
vicos especializados (HEMOPE, 2022).

No Brasil, a Ouvidoria foi implantada pelo setor privado, logo seguido, na década de 1980, pelo
publico, na area da saude. Procurando seguir os principios da independéncia, acesso, objetividade,
legalidade e implementagéo das a¢des, as Ouvidorias trabalham com a perspectiva da exceléncia,
sendo elo de intermediag&o entre cidadaos e a gestdo.

No estado de Pernambuco, a implantagdo da primeira Ouvidoria foi em 2008, e a Fundacao
de Hematologia e Hemoterapia de Pernambuco fez parte desse processo, surgindo da necessida-
de de atender o cidadao usuario do servigo e visando a participacao e defesa de seus direitos. A
Ouvidoria do Hemope vem conquistando a confianga e o reconhecimento do publico externo e, no
ambito interno da organizacao, a indispensavel compreensao do trabalho realizado por seus inte-
grantes vem sendo aos poucos evidenciada, refletindo-se no didlogo com a maioria dos gestores
em todos os niveis hierarquicos e na cooperacao obtida dos interlocutores. A Ouvidoria responde a
alta direcao e possui equipe de seis pessoas: Ouvidora, trés assistentes e duas estagiarias — uma
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questao peculiar diz respeito a formagao da equipe: quase todos sao do curso de servigo social — e
faz parte da Rede de Ouvidorias do Poder Executivo Estadual, composta por 62 Ouvidorias, onde
vem assumindo papel relevante e inovador. Entre seus objetivos esta lutar pela garantia dos direitos
dos clientes da Fundacgao, que tem se traduzido em resultados muito expressivos, como a mengao
honrosa recebida em 2022 em reconhecimento ao trabalho desempenhado no ano anterior. Outro
exemplo € que, das 10 instituicdes que compdem a rede, a organizagdo sempre esteve, nos ultimos
7 anos, entre as mais elogiadas por seus usuarios.

O papel institucional da Ouvidoria deve ser o foco da gestao da organizagéao, fortalecendo seus
principios e fundamentos para buscar sedimentar as bases que estruturam suas acdes. Cada vez
mais, compreendemos que a valorizagdo da cidadania ndo pode se limitar aos preceitos constitu-
cionais legais. Devemos praticar esses postulados e, para isso, os dirigentes precisam estabelecer
novos parametros para acolher as demandas da sociedade, sejam elas apresentadas coletivamen-
te ou por meio de manifestacao individual. Nesse sentido, a atividade de Ouvidor merece continua
reflexao, constante avaliacdo e analise critica, para que possa aperfeicoar o cumprimento de sua
missao em prol da sociedade.

O aumento da participagao dos servigos na economia e o crescimento do nivel de exigéncia dos
clientes nesses ultimos anos impulsionam cada vez mais as organizagdes a buscarem mecanismos
que possibilitem constante melhoria dos seus servigos. Ao mencionar servico, € importante concei-
tua-lo, levando em consideracao a sua evolugado ao passar dos anos. O servigo pode ser definido
como produto de uma atividade humana que atende a uma determinada necessidade, proporcio-
nando beneficios e satisfazendo expectativas, ou seja, qualquer atividade ou beneficio que uma
organizagao possa oferecer aos seus clientes de maneira a satisfazé-los.

ALBRECHT (1995) propde que a estrutura da organizagao de servigos voltada para o cliente
deve ser construida no que denominou “estrutura de tridangulo de servigos”, conforme a Figura1,
que mostra a importancia do cliente dentro da administragéo de servigos. O papel da organizagao é
colocado como eixo central, orientado no sentido de atender as verdadeiras prioridades do cliente,
ser favoravel a ele e direcionada para prestar um bom servi¢co, em vez de causar desconforto ou
frustracao.

Figura 1 — Tridngulo de Servigos

/ \
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Fonte: ALBRECHT, 1995
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De forma que a satisfagao do cliente é o grau de felicidade experimentado por ele, resultado das
acglOes de toda a organizacdo. Nesse sentido é indispensavel para a organizagao conhecer quais as
necessidades e expectativas de seus clientes, colocando sua satisfagdo como prioridade em meio
as suas atribuigdes e sempre tentando corresponder ao desejo que o cliente expressa, pois bom
atendimento gera satisfagdo em quem ¢é atendido.

2 DESENVOLVIMENTO

2.1 Qualidade em Servigos

Cada vez mais o nivel de competitividade, caracteristica muito presente na economia global, faz
com que as organizagdes invistam constantemente em gestao de qualidade. Alguns autores citam
0 século XX como o século da qualidade.

PALADINI (2010) pontua que, dentre os conceitos disseminados, qualidade ndo é apenas a
auséncia de defeitos e reforga a importancia de a qualidade estar voltada as necessidades do con-
sumidor presente e futuro. Para conseguir a verdadeira eficacia e respeito do cliente, &€ necessario
que um produto de qualidade chegue a suas maos.

Para a realidade da Hemope, busca-se a satisfagdo do doador de sangue, de forma que é fun-
damental entender os conceitos que norteiam os principios da qualidade, a fim de alcangar os ob-
jetivos desejados. Segundo a norma ISO 9001:2015, principios da qualidade sdo normas aplicadas
para determinar 0 modo como sao realizados os processos, de acordo com os conceitos de gestédo
da qualidade e mediante os sete principios abaixo:

* Foco no cliente

* Liderancga

* Engajamento de pessoas

* Abordagem de processos

* Melhorias

* Tomada de decisdo baseada em evidéncias
* Gestao de relacionamentos

Quadro 1 — Sintese da normativa NBR ISO 9001:2015

PRINCiPIOS RESUMO

Atender as necessidades e superar as expectativas dos clientes é foco da

Foco no cliente gestao da qualidade.

Lideres (em todos os niveis) criam condigbes para que as pessoas envolvidas

Lideranca entendam e possam atingir os objetivos da organizacao.
Engajamento Sera mais facil gerar valor aos clientes se contar com equipes competentes,
das pessoas dedicadas e qualificadas, em todos os niveis da empresa ou do negdcio.
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PRINCiP1OS RESUMO

Entender e gerenciar as atividades como uma série de processos que,
juntos, formam um sistema, ajuda a organizac¢éo a alcancgar resultados mais
consistentes.

Abordagem
de processos

Estar sempre focado em constante melhoria, reagindo as mudangas no ambien-

Melhorias te interno e externo, para continuar gerando valor aos seus clientes.

Nunca é facil tomar decisdes, mas a possibilidade de obter os resultados de-
sejados é maior se as decisdes forem baseadas na andlise e na avaliagéo de
dados.

Tomada de decisdes basea-
da em evidéncias

A busca pelo sucesso continuo passa por identificar relacionamentos importan-
Gestao de relacionamentos | tes com as partes interessadas (internas e externas) e estabelecer planos para
administra-los.

Fonte: Adaptado da norma ISO 9001:2015

2.2 Conceitos do Cliente

O cliente é a pessoa mais importante em qualquer tipo de prestagao do servigo, seja usuario,
fornecedor ou pessoa juridica. O cliente ndo depende de nds. Nos é que dependemos dele. Nao
interrompe 0 nosso trabalho, é o propésito de nosso trabalho. O cliente nao significa s6 o dinheiro
que entra na organizagao e precisa ser tratado com todo respeito. Para PAN e NGUYEN (2015),
as organizagoes devem centrar-se na satisfagédo e fidelizagdo dos seus clientes, promovendo a
inovacao de seus produtos e servigos. Para isso, a alta administragao deve se concentrar na sa-
tisfagdo dos clientes e garantir que seus requisitos sejam entendidos e atendidos. E fundamental,
no entanto, que todos os colaboradores da instituicho compreendam a importancia que cada um
possui nessa cadeia virtuosa e como seu trabalho impacta na satisfacdo do cliente, entendendo
também as necessidades atuais e futuras e os esforgos para superar suas expectativas e, assim,
contribuir para o sucesso da organizagao.

Para buscar um sistema de gestéo efetivo € necessario identificar todas as exigéncias apre-
sentadas pelo cliente e, diante delas, concentrar-se em alcancar sua satisfacao e fidelizacao, pro-
movendo a inovacgéo de seus produtos e servigos, ou seja, todos os movimentos da organizagéo
devem estar alinhados as necessidades dos clientes, para alcancar alto nivel de satisfacéo. E,
como ja mencionado, todos os colaboradores devem ter a exata nogdo da importancia que pos-
suem para que esse objetivo seja atingido e como seu trabalho impacta a satisfacao do cliente
(OSMAN et al., 2016).

2.3 Objetivos

Os objetivos especificos da pesquisa de satisfagao aplicada pela Ouvidoria da Hemope aos doa-
dores de sangue no Hemocentro Recife, nos anos de 2020 e 2021, foram identificar o numero de
formularios aplicados durante esse periodo e descrever os motivos de satisfagdo ou insatisfacao
mais relevantes citados na pesquisa.
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2.4 Metodologia
Para demonstrar a abordagem do tema, foi realizada pesquisa descritiva que, conforme CERVO e
BERVIAM (2011), observa, registra, analisa fatos ou fendmenos sem manipula-los.

2.4.1 Populagao ou universo
Mediante as necessidades desse levantamento de dados, ficou estabelecida como populagéo os
clientes candidatos a doagcédo que demandaram o Hemocentro Recife e doaram sangue no periodo
de 01/01/2020 a 31/12/2021. Foi estimada como meta 90% de satisfacao e foram pesquisados 20%
do numero total de doadores que compareceram por més durante o periodo.

Foi escolhida para esta pesquisa a amostra acidental, que consiste em um subconjunto forma-
do por elementos que podem ser obtidos, porém sem seguranga de que constituam uma amostra
exaustiva de todos os possiveis subconjuntos do universo, segundo RICHARDSON (2007).

2.4.2 Instrumento de coleta

A pesquisa utilizou como instrumento de coleta de dados o formulario estruturado, disponibilizado
ao cidadao no final do fluxo da doacao de sangue, aplicado no local onde ¢é oferecido o lanche no
Hemocentro. O formulario disponibilizado é padronizado pelo sistema de gestdo da qualidade da
Hemope e constituido por perguntas fechadas.

Figura 2 — FOR OUVI 001 — Pesquisa de Satisfagcao do Doador

PESQUISADE SATISFAchO
@ HEMOPE il

Prevado Doador,

Nome {opconal):_

Emalloutolebonos________
© Homaocontro Recito gostaria de conhocor 3 sua opinido sobre a qualidade do nosso
Atendinentoer fud ditima visita. A peiquitd demord mends de § minutod ¢ word muito

POSSO% SETVIOS.

Podimos 3 voss gontileza em respondor s Questes 3baxo:

[Otimo] Bom |Regular  Ruim

L)

Itens

Atcrdimento na entroga de fichas

Atendimento no cadastro do doador

Atendimento na sala de triagem (médico / enfermeiro)

Atendumento na sala de Coleta

Alendhmento na Copa

Atendimento da Captagdo - [Assistentes Socials que
oriontam sobro doagio) |
Atendimento na ofientacho e cadastro sobre doagio de
medula dusea (REDOME)

® | Limpeza das instalagdes

1
2

3

4 | Mendimento no Pré-Vinculo [#ntrega da bola de doacko)
: 1
L]

7

10 | Conforto das instalagdes
11 | Temnpa de expera
12 | Variwdade do Lanche

Sua doagdo foi motivada por

1) Familiares ) Meios de Comunicago { ) Sou Doador
| ) Outros doaaores | ) Outros )

Vood usaria nosso servigo novamente? | ) Sim { InNdo

Vocd recomendarka nosso seniga? | ) Sim L

D 10 100, aquiee roosikis oo daria o oo serndgo?

Governo do Estado de Pemambuco
Secretaria de Sadde do Estado de Pemnambuco
Fundaciio Hemope
_ Pua Joaquim Nabuco, 171, Gragas, Rexife PE. CEP: 52011-500 Fone: {31) 3182 8630 __|
Codigo: FOR OUVI001  VersdofAno: 01/2018 |

Fonte: Fundagao Hemope, 2022
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2.4.3 Técnicas de analises

Dentre as técnicas utilizadas neste trabalho para analise e interpretacao dos dados coletados, utili-
Zou-se a analise descritiva. A estatistica descritiva e exploratoria consiste na producao de tabelas,
graficos, figuras e medidas que possibilitem melhor compreensao dos dados. A pesquisa foi aplica-
da pelos funcionarios da Ouvidoria Hemope. As variaveis foram analisadas por meio de tabelas de
distribuicéo de frequéncia, no programa Excel 2013, e planilhas dos indicadores da Ouvidoria no
periodo do estudo.

2.5 Resultados da Pesquisa de Satisfagdao do Doador

Grafico 1 — Numero total de doadores/pesquisados do ano de 2020
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Fonte: Sistema de banco de sangue e pesquisa de satisfacao do doador, Hemope, 2020

104 | Revista Cientifica da Associacgéo Brasileira de Ouvidores/Ombudsman —Ano 6 — n° 5 — 2022



Grafico 2- Numero total de doadores/pesquisados do ano de 2021

Total de doadores Doadores pesquisados

Fonte: Sistema de banco de sangue e pesquisa de satisfagdo do doador, Hemope, 2021

A Pesquisa de Satisfacdo do Doador é aplicada no final do fluxo da doagdo no Hemocentro
Recife, em coletas externas e no posto de coleta do Hospital da Restauragdo. Esse trabalho de apli-
cacao foi realizado diariamente e analisado mensalmente, sendo o seu resultado exposto e levado
ao conhecimento da alta direcdo do Hemope e demais gestores das areas da hemoterapia. Foram
estabelecidas duas metas, validas para os dois anos: aplicar a pesquisa em 20% do numero total
de doadores de sangue durante o més e atingir 90% de satisfacao.

Em 2020, de um total de 71.174 doadores de sangue, foram aplicados 14.158 formularios de
pesquisa de satisfagdo, numero que correspondeu a 19,9% do total de doadores de sangue.

No ano de 2021, o total de doadores chegou a 73.216 e foram aplicados 15.161 formularios,
correspondendo a 20,7% do total.

Em 2020, mesmo com todas as limitagdes ocasionadas pela pandemia da Covid-19, a média de
aplicacao da pesquisa foi alcancada em 9 dos 12 meses do ano, ndo tendo sido atingida apenas nos
meses de agosto, setembro e dezembro. Em 2021, a meta sé nao foi alcangada no més de janeiro.
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A pesquisa listou 12 assuntos para serem avaliados pelos doadores, com o objetivo de detectar
a satisfacao/insatisfacdo em relacao a eles, que estao relacionados abaixo.

atendimento na recepgéo
atendimento na pré-triagem
atendimento na triagem do doador
atendimento na pré-coleta
atendimento na coleta

atendimento na lanchonete do doador
atendimento na captacao
atendimento no Redome (Registro Nacional de Doadores de Medula Ossea)
limpeza das instala¢des

10. conforto das instalagdes

11. tempo de espera

12. tipo de lanche

©® N oA ON =

©

Nesses dois anos, os primeiros nove motivos alcangaram média superior a 95% de satisfagao.
Os motivos mais insatisfatérios analisados foram: tempo de espera, com média de 22,3% de insatis-
fagao, tipo de lanche, com 8,6%, e conforto das instalagbes, com 7,4%. Nos anos de 2020 e 2021
foram formulados planos de agao para diminuir a insatisfacdo do doador.

Foram implantadas as seguintes agbes pelas areas envolvidas, a partir da pesquisa de
satisfacao:

Confecgao de folhetos e cartazes informando a duragédo do tempo minimo para o processo de doagéo
de sangue — aproximadamente 1h30.
Informacgéo no acolhimento do tempo minimo para o atendimento.

Inclusédo de informagdes sobre o tempo de espera do processo de doacao nas palestras educativas
para captagdo de doadores.

Confecgao de cartazes informativos sobre o objetivo e o teor nutricional do lanche servido ao doador.

Divulgagao no site do Hemope sobre a importancia do agendamento para a doagao de sangue, visan-
do evitar aglomeracdao no Hemocentro.

Adequagédo, na recepgao, do protetor de acrilico do cadastro, criando uma abertura maior na base
protetora.
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Treinamento aos servidores e colaboradores do Hemocentro Recife sobre atendimento de exceléncia.

Apresentacdo do resultado semestral da Pesquisa de Satisfagdo das Instituicdes Associadas para a
equipe da expedic¢ao (liberacdo de hemocomponentes).

Aquisicao de impressora para a Ouvidoria Hemope.

Aquisicao de impressora para escaneamento dos documentos necessarios para a doagéo de sangue
(Secretaria do Doador).

Apresentacao dos resultados das reclamagdes dos doadores e pesquisa de satisfagcdo para a equipe
do Hemocentro Recife.

Disponibilizagdo de computador para Ouvidoria.
Participagdo em 4 reuniées de monitoramento da rede.
Participagao da Ouvidoria Hemope no planejamento estratégico da Ouvidoria-Geral do Estado.

Participagao no Projeto In Loco das Ouvidorias do Poder Executivo Estadual.

3 CONSIDERAGOES FINAIS

A pesquisa de satisfagao contribuiu para a participacao do usuario Hemope na tomada de decisbes
e melhorias dos servigos e mostrou que a democratizacao das informagdes é ponto fundamental
nesse contexto, ja que a Fundagdo Hemope depende tanto do doador de sangue quanto das ins-
tituicdes associadas para prestar servigo de qualidade. A melhoria na prestagéo do servigo, funda-
mentada nos resultados da pesquisa, contribuiu para a obtencao da certificagao ISO 9001:2015,
em 2022.

Esse resultado é derivado dos esforgos em conjunto de todos os gestores para tragar planos de
acao para atender de forma mais eficaz e eficiente os usuarios e criar estratégias para captar doa-
dores, dentro das diretrizes estabelecidas pelo Ministério da Saude. Esses resultados caracterizam
0 aumento da satisfagdo dos doadores de sangue, com indices acima de 90%, meta estabelecida
para obter a certificacao.

A contribuicdo do trabalho ocorreu, principalmente, durante as reunides mensais realizadas
com as areas que fazem parte do escopo da certificagdo, evidenciando que a pesquisa de satisfa-
¢ao do doador de sangue esta consolidada e, hoje, é parametro de avaliagdo e indicador estratégi-
co dentro da organizagao, apontando a necessidade de mudanca da cultura organizacional, com a
implantagdo de melhorias nos processos de trabalho e atendimento as demandas relativas a pres-
tacao de servicos reveladas pelos usuarios na pesquisa.. Foi adotada a pratica de realizar reunides
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mensais com as areas da hemoterapia para analise dos motivos que geraram insatisfacao, visando
a criacao de planos de agao para tratar suas causas.

E fundamental ressaltar a importancia e a participacédo da Ouvidoria nesse processo, consoli-
dando-se como canal de escuta, acolhimento e comunicagao com o usuario e intermediando suas
demandas com a instituicdo que, ao tomar conhecimento dos motivos que geram insatisfagéo, tem
a oportunidade de aprimorar seus processos.

Ao se afirmar como canal de acesso ao usuario, a Ouvidoria passa a ser conhecida e reconheci-
da por parte expressiva da populagao, contribuindo de forma decisiva para a melhoria da prestacao
dos servigos. A satisfagdo do usuario contribui para manter a fidelidade do doador em um cenario
de grande competitividade no mercado. Ou seja, a inclusdo da satisfacdo do usuario como mais
um elemento de avaliacido de desempenho dos servigos prestados e dos profissionais envolvidos
parece ser bastante acertada, no sentido de guiar e subsidiar a tomada de decisdo na instituicao.
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OUVIDORIA COMO INSTRUMENTO DE HUMANIZAGAO
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Resumo

Como inserir e gerir habilidades e emogdes (empaticas, de compaixado e outros afetos) ao
trabalho desenvolvido em uma Ouvidoria? O presente artigo-ensaio propde seis afirmagdes
sobre o instituto das Ouvidorias no Brasil, a partir da conjungéo de teoria e pratica da autora,
com o objetivo de contribuir para a ampliagéo de discussdes e de praticas na area, desafiada
continuamente por novas situagdes e problemas. Considerando que o Ouvidor € um gestor das
emocodes e da razéo, serdo destacadas as bases constitucionais, legais e referenciadas em
direitos humanos no campo das Ouvidorias. Em seguida, defende-se as Ouvidorias e instru-
mentos semelhantes como direitos de quarta geragao e o trabalho de Ouvidores que necessita
de técnica e arte. Por fim, recorre-se as literaturas especializadas para a defesa da aplicagao
da ética, da empatia e do amor a gestao e a reflexdo sobre a aplicagdo de alguns remédios
constitucionais, tais como a mediagao de conflitos.

Palavras-chave: Ouvidoria. Humanizagdo. Gestdo de competéncias técnicas e socioemocio-
nais. Mediacao de conflitos. Empatia.
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Abstract

How to insert and manage skills and emotions (empathic, compassionate and other affections)
to the work developed in the Ombudsman’s office? This essay-article proposes six statements
about Ombudsman’s offices in Brazil, based on the combination of the author’s theory and
practice, with the aim of contributing to the expansion of discussions and practices in the area,
continually challenged by new situations and problems. Considering that the Ombudsman is a
manager of emotions and reason, the constitutional, legal and human rights bases of the Om-
budsman will be highlighted. Then, the Ombudsman and similar instruments are defended as
fourth-generation rights, and the work of Ombudsmen is defined as art and technique. Finally,
specialized literature is used to defend the application of ethics, empathy and love to manage-
ment and to reflect on the constitutional remedies created by the work of conflict mediation.

Keywords: Ombudsman. Humanization. Management of technical and socio-emotional skills.
Conflict mediation. Empathy.
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1 INTRODUGAO

A Ouvidoria esta fundamentada na triade informar, formar e transformar. E, portanto, um institu-
to que da vida a transversalidade ao possibilitar, na sua pratica de trabalho, uma analogia entre
o aprendizado de conhecimentos teoricamente sistematizados (aprender sobre a realidade) e as
questdes da vida real (aprender na realidade e da realidade).

Os temas transversais fertilizam a interdisciplinaridade e a transdisciplinaridade em harmonia
com as varias areas do conhecimento, por exemplo, a ética e a cidadania devem ser temas centrais
explorados cotidianamente nas acdes da Ouvidoria, pois contribuem para a qualidade da constru-
cao de saberes e valores cognitivos, afetivos e sociais, inovadores e transformadores, que con-
cretizam os direitos de solidariedade e de fraternidade, no reconhecimento e na revalorizagdo da
humanidade.

Quais 0s nossos propodsitos? Quais os nossos dilemas? O que estamos fazendo para aprender
a conviver e coexistir com as pessoas? Sabemos conviver com as diferengas, com as polaridades
e tensdes? Como estamos manejando os conflitos e as nossas contradicdes? Sabemos avaliar um
fendmeno sob diversas perspectivas? Estamos gerando conexao por meio da comunicagéo?

O presente artigo pretende desenvolver essas provocagdes, somando-se aos amplos debates
sobre o trabalho em Ouvidoria no Brasil € no mundo.

2 DESENVOLVIMENTO

2.1 O Ouvidor E um Gestor das Emogdes e da Razio

Ouvidorias sao instrumentos capazes de prevenir, combater, tratar e enfrentar patologias sociais,
tais como: a apatia, a abulia e a acrasia, que se traduzem, em regra, na descrenga da prestacao
efetiva dos servigos publicos; discriminacao estrutural a grupos sociais; o endividamento e empo-
brecimento da populagao; a negacao a direitos como moradia, saude, educagéo e informagao. Sua
existéncia nas instituicbes publicas, apesar de ndo serem elas dotadas de atribuicao deliberativa,
pode garantir o fim da apatia, da abulia politica e da descrenga na prestagao adequada e eficiente
dos servigos. Sao instrumentos necessarios, principalmente em momentos como o que vivemos
agora, em que o mundo esta marcado pela polarizagao, pela crescente desinformagéao e, conse-
quentemente, pela desconfianca.

No Brasil, esses instrumentos surgiram no periodo colonial para serem “Ouvidos do rei” e, muito
distantes do objetivo atual, em vez de representarem os cidaddos em seus direitos e defenderem
0s mais vulneraveis, eram um meio para controle da legalidade, na defesa dos interesses da Co-
roa. Hoje, a Ouvidoria encontra-se em plena fase de expanséo, principalmente com o advento da
Constituicao da Republica Federativa do Brasil, de 1988, com a incorporacédo das Emendas Consti-
tucionais 19/1988 e 45/2004, e com a promulgacéo da Lei n® 12.527/2011 de Acesso a Informagéo
e da Lei n° 13.460/2017, de 26 de junho de 2017, que ainda requerem amplos estudos sobre sua
aplicabilidade. Aqui, tais institutos tém peculiaridades que fazem de cada uma delas uma instituicao
singular, com suas matérias especificas, muitas se valendo de metodologia propria para atuagéao,
quebrando paradigmas, rompendo com a cultura do segredo e do distanciamento da populagao,
trabalhando em prol da incluséo, da acessibilidade e da transparéncia.
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Uma das premissas para o estabelecimento de uma Ouvidoria é que ela deve conhecer o cida-
dao: compreendé-lo e acolhé-lo em sua integralidade, reconhecendo seus anseios, especificidades
e o0 contexto no qual esta inserido. Para isso, deve se manter proxima, aberta e atenta as demandas
que se transformam e se atualizam ao longo do tempo, que se manifestam por meio de solicitagdes,
denuncias, criticas, reclamagdes, sugestdes e elogios dos cidadaos, mas, a cada dia, a outras agdes
que vao muito além desse escopo.

No seu trabalho cotidiano, diante das manifestagbes que recebe, podemos afirmar que o Ouvi-
dor busca modelar o espag¢o comunicativo e axiolégico: ele € um gestor das emogdes e da razao,
que da concretude ao direito de manifestagéo e peticao por parte dos cidadaos.

2.2 A Validagao Constitucional Confere a Ouvidoria sua Forga como Instrumento de
Justica Social

No inicio dos anos 1990 houve um movimento de intensificagdo da criagao e crescimento, no Brasil,
de Ouvidorias, seja no ambito publico, seja no privado, apés a criagdo do primeiro instrumento do
tipo, em Curitiba (PR), ou seja, voltado para o controle social e para a representagéo do cidadao.
Elas ganharam destaque, também, em virtude da promulgacdo do Cédigo de Defesa do Consu-
midor, Lei Federal n® 8.078, de 11 de setembro de 1990, uma norma de ordem publica e interesse
social que se originou de modo especial e diferente de outras leis vigentes no pais, pois foi elabora-
da em decorréncia de um comando contido no Ato das Disposi¢des Constitucionais Transitérias da
Constituicao Federal de 1988.

A promulgagao da Lei n® 13.460/2017, que dispde sobre participagao, protecao e defesa dos di-
reitos do usuario dos servigos publicos da Administragdo Publica, também foi de grande importancia
para dar condicdes de existéncia efetiva para as Ouvidorias no pais. Ter sua validagao amparada
com base nos principios constitucionais e no artigo 1° da Constituicdo de 1988 faz do instrumento
Ouvidoria um dos fortes mecanismos de justica social no Brasil. Para além disso, a consideramos
como uma inovacgao social, por viabilizar de forma sustentavel a participagao cotidiana dos cidadaos
nas suas relagdées com o Estado, ja que é possivel considera-la também como mecanismo ampliado
de acesso a justica.

A Ouvidoria esta presente na Constituicao da Republica Federativa do Brasil de 1988 como ins-
trumento da democracia participativa, conforme o paragrafo unico do art. 1°, que diz: “Todo o poder
emana do povo, que o0 exerce por meio de representantes eleitos ou diretamente, nos termos desta
Constituicao”. Ressaltamos ainda a importancia do caput do referido artigo destacar a dignidade
humana como um dos fundamentos da Republica, pois n&o existe soberania, nem cidadania, sem
a promocao da dignidade, objeto de busca e fomento no trabalho em Ouvidoria.

Ainda no ambito constitucional, destaca-se a Ouvidoria como sendo, também, uma ferramen-
ta de gestao, prevista no art. 37, que teve sua redagéo final alterada pela Emenda Constitucional
19/98, ao incluir no rol dos principios que regem a Administracao Publica o principio da eficiéncia
e, ainda, o § 3°, que dispbe sobre as formas de participagdo do usuario na Administragdo Publica
direta e indireta.

Como bem observa ABREU (2009), a garantia dos direitos individuais impde que o Estado res-
peite a individualidade de cada cidadao, enquanto a dos direitos sociais exige a interferéncia do Es-
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tado. Desse modo, o Estado deve atuar para garantir os direitos a educacao, a saude, a previdéncia
e assisténcia social, a habitagéo, ao trabalho, a seguranga, ao transporte, ao lazer.

2.3 Ouvidorias Sao um Direito de Quarta Geragao

Os direitos humanos constituem base fundamental para o trabalho das Ouvidorias. Muitos direitos
e liberdades estabelecidos na Declaragdo Universal de Direitos Humanos e nos principais instru-
mentos internacionais de direitos humanos sdo essenciais para seu estabelecimento. Esses direitos
incluem, entre outros: liberdade de expressao e de opinido; direito de buscar, receber e comunicar
informacdes e ideias; liberdade de movimento; direito de reclamar; direito a educacgéao e capacitacao;
direito de moradia, direito a saude, direito ao trabalho e a escolha de trabalho; liberdade de associa-
¢ao e reuniao.

Como bem ensina DALLARI (1982), hoje ha certos direitos que nem as leis nem as autorida-
des publicas podem contrariar, tais direitos estdo na Declaragdo Universal dos Direitos Humanos,
aprovada pela Organizagao das Nagoes Unidas em 1948. Avangar no estudo da Ouvidoria significa
reconhecer que nao existe no direito publico moderno uma instituicdo que tenha gerado tanta es-
peranga, mas também tantas duvidas e interrogacoes sobre a sua natureza, e que se espalha pelo
mundo com nomenclaturas distintas.

Nesse sentido, vale frisar que a Organizagéo das Nag¢des Unidas (ONU) reconheceu, em docu-
mento recente, o papel ativo para a promocao e defesa dos direitos humanos por parte de institui-
¢bes de Ombudsman no mundo. Isso significa que os organismos de Ombudsman, Ouvidorias, de-
fensorias del pueblo, provedorias de justica e organismos de mediagdo que atuam na promogéo e
protecao dos direitos humanos ganharam um reforgo institucional muito importante por evidenciar e
estimular suas medidas de protagonismo para a defesa de direitos, para a promog¢ao da boa gover-
nanga e dos estados democraticos (RICHE, 2021).

De fato, o instituto conhecido no Brasil como Ouvidoria guarda algumas semelhangas com o
Ombudsman, Defensor del Pueblo, Personero, Defensor Civico, Defensor de la Ciudadania, Defen-
sor de los Habitantes, Defensor de los Vecinos, Sindico de Agravios, Defensor de Derechos, Abo-
gado del Pueblo, Procurador de los Derechos Humanos, Comisionado de los Derechos Humanos e
outros mais que existem e ndo estado catalogados. Sem esquecer a marca do Tribuno da Plebe na
origem de muitos destes institutos. Independentemente de sua nomenclatura, todos objetivam o al-
cance de fins comuns, como dar efetividade a cidadania ativa, ser instituto de garantias, de protecao
de direitos e de participacao democratica.

A partir de pesquisa histérico-comparativa de base documental e de reviséo bibliografica, an-
corada, inclusive, na obra A era dos direitos, de Norberto Bobbio, a autora entende que é possivel
incluir e reconhecer a Ouvidoria como um direito de quarta geracao, direito de solidariedade e de
fraternidade, com a fungéo publica de promover o acesso a informagdo como dever do Estado e
de prevenir e tratar dos conflitos de ordem administrativa e juridica, ampliando assim o conceito de
acesso a justica.

A Ouvidoria esta inserida no contexto do direito de quarta geracao nao so6 sob a ética politica,
representando, nas sociedades abertas, um instrumento democratico que consagra os principios da
transparéncia, da boa-fé e da equidade, capaz de propor politicas publicas promotoras dos direitos
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humanos, mas também sob a ética juridica, como meio preventivo e capaz de atender as neces-
sidades urgentes vividas pelos humanos em sociedade, que esperam encontrar um lugar seguro
gue promova o exercicio da cidadania ativa, a defesa dos direitos humanos, a mediacdo dos seus
conflitos, a facilitacao dos seus didlogos, a pratica cooperativa, 0 acesso a informagao como um
direito constitucional e dever do Estado.

Ainda que nao possa mudar o mundo, a Ouvidoria pode tentar ajudar as pessoas a falarem e
a atuarem de um modo diferente, com a esperanga de que, se o fizerem, o seu modo de interagir
se modifique e mudangas sejam produzidas permitindo a construgéo de acordos e de consensos,
com um olhar para o futuro. E quando isso acontece ha uma mudancga no mundo, pelo simples fato
de contribuir para a autodeterminacgao do individuo, que passa a ser um sujeito da sua histéria e,
consequentemente, um agente para a paz social.

2.4 O Trabalho de Ouvidores Consiste em Arte e Técnica

A oralidade, a criatividade, a informalidade e a ndo burocracia sao atributos identificadores do
instituto da Ouvidoria. Além disso, & preciso salientar que, na pratica e na literatura, ndo ha um
consenso sobre o carater artistico ou cientifico da Ouvidoria. A arte sugere criagao, originalidade
e inovacgao; a técnica remete a eficiéncia, precisao e sistematizacao.

Pejorativamente, a arte seria reduzida a uma mera improvisagao e a técnica em dura insen-
sibilidade. A verdade é que o Ouvidor trabalha com pessoas Unicas em situagdes nao repetiveis,
e é neste sentido que nao se pode prever o que acontecera, nem planificar a priori o desenvol-
vimento do processo. Exatamente por este motivo, é de grande utilidade o conhecimento e o
dominio de um amplo leque de técnicas, a sabedoria e a sensibilidade para utiliza-las oportuna-
mente e o exercicio continuo do questionamento sobre os propdsitos do trabalho desenvolvido.

Tanto as necessidades e as expectativas das pessoas como os procedimentos a serem
adotados em Ouvidoria nunca s&o iguais, € ndo ha como aplicar as mesmas regras e receitas,
por isso se diz que a Ouvidoria deve desenvolver cotidianamente uma pratica artesanal diante
dos impasses, porque cada caso é um caso, novas abordagens e novos olhares sobre um de-
terminado fendmeno podem surgir. No campo das atividades humanas, o como é tdo ou mais
importante do que o qué, e apenas o dominio de técnicas ndo pressupde a sua adequagao as
circunstancias concretas. Um bom nivel de conhecimento aumenta as possibilidades criativas.

A histéria mostra que a ciéncia e a tecnologia se transformam em ritmo acelerado por meio
das ideias matematicas; mesmo as teorias vistas a priori como abstratas e esotéricas tornam-se
posteriormente indispensaveis para aplicagdes praticas. A matematica vai além dos numeros,
e ser um matematico, assim como ser um Ouvidor, significa ndo admitir como naturais coisas
“6bvias”, mas sim buscar raciocinar, refletir sobre as situagdes conflituosas (FRENKEL, 2014).

Defendemos, aqui, que a Ouvidoria € compreendida ao mesmo tempo como uma técnica e
uma arte, principalmente uma arte; entretanto uma arte que exige muita paciéncia e muita técni-
ca. Requer uma formacao humanista e sensivel, apropriada aos problemas que se apresentam,
autocritica institucional praticada de forma cotidiana e fomento de uma verdadeira “caixa de
ferramentas” a qual se possa recorrer com as mais diferentes técnicas de trabalho, cada instru-
mento adequado a um determinado tipo de situagao.
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2.5 Ao Trabalho da Ouvidoria Deve-se Aplicar a Etica, o Amor e a Empatia

Em um mundo onde ha o reconhecimento do outro, em que a palavra relagéo esta ligada a algo
fora de si mesmo, o individuo deixa de ser um mero apéndice natural agregado a vida para ser um
elo que vai da individualidade para a totalidade e desta para sua singularidade.

Assim, adotando como referéncia a crescente complexidade contemporanea, com suas im-
plicacdes e conexdes culturais, politicas e sociais, sé tem sentido falar em direito e ética se estas
nocoes forem vinculadas as de compromisso com o outro, com as relagdes humanas que, produzi-
das socialmente, resultam tanto no reconhecimento da autonomia do individuo quanto no compro-
misso desse com a autonomia de todos os demais. Constituem-se como problemas as assimetrias
entre cidadaos e Estado no tocante a fatores financeiros e comunicacionais, entre outros, em cuja
relagao de forcas deve atuar a Ouvidoria, como fator de temperanga e equilibrio.

A consciéncia de vulnerabilidade € um passo importante para o Ouvidor alimentar a razao
critica que fundamenta a autonomia do cidadao. Eis um ponto importante que procura explicitar a
aproximacao da Bioética com a Ouvidoria proposta por BERTACHINI (2015). A autonomia, como
capacidade de reflexdo e tomada de decisdes alternativas, € o cidadao agindo com independéncia
ou auséncia de influéncias controladoras. Para a Ouvidoria, a autonomia esta no engajamento em
garantir e/ou promover os direitos fundamentais dos cidadaos: o direito a vida, a integridade fisica,
a liberdade e a acao. Na perspectiva da autonomia, sao respeitados os direitos de personalidade,
aqueles relacionados ao respeito e a preservagao moral da pessoa humana: direito a honra, ao
nome, a imagem, ao sigilo, a liberdade de consciéncia e de culto. Cabe ao Ouvidor, no momen-
to que atende um cidadao, ter a visao dessa dimenséao ética envolvida na protecdo dos Direitos
Humanos.

Desse modo, HURTADO (2014) entende ser conveniente explorar novas formas de atuacao
que possam proteger o interesse publico cidadao, para diferencia-lo do simples interesse publico
que nem sempre alcanca o interesse propriamente cidadao. O que se espera € intensificar a agao
da Ouvidoria e defensorias del pueblo para que nao abracem somente situagdes de queixas, mas
também situa¢des de vulnerabilidade generalizada de direitos e passem a atinar para as causas
que geraram essa vulnerabilidade e ndo somente os seus efeitos.

O Ouvidor devera ter a necessaria sensibilidade para concretizar o que ensina COMPARATO
(1989), ao asseverar que

todos os seres humanos, apesar de inumeraveis diferengas biolégicas e culturais que os
distinguem entre si, merecem igual respeito como Unicos seres no mundo capazes de
amar, descobrir a verdade, criar a beleza.

Em que ele deve se basear? HURTADO (2014), ao tratar do tema, cita como exemplo uma si-
tuacao de facilitagdo de eutanasia por um médico de instituicdo publica de salde e faz as seguintes
indagacdes:

Quem aplica a sua recomendacao? Sua convicgao religiosa? Sua moral privada? A po-
sicdo de seu partido politico de origem? A norma interna da sua instituicdo? Critérios
adotados em situagdes semelhantes, ou simplesmente nao se pronuncia, deixando que
a Justica Estatal decida? A saida para questdes de natureza complexa deve ser a cria-

¢ao de mecanismos institucionais para intensificar a escuta, a acolhida, a orientacao,
facilitando uma genuina representacao a ser levada as autoridades competentes.
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A ética se impde muito mais por um movimento interno das pessoas do que por meio de regras
ou instrumentos de trabalho. O desafio das Ouvidorias Publicas é exatamente o de concretizar a
ética como um olhar em diregao ao outro e de responsabilidade para com o outro € ndo um olhar
sobre o outro.

A teoria que da o tom das nossas praticas pode estar baseada na ética, na filosofia, no co-
nhecimento de boas praticas de gestéo, nos principios democraticos consolidados, no direito e em
tantas outras areas de saber, mas ainda se fala pouco no amor e pouco se pratica. E o amor, como
lembra HOOKS (2000, p. 94), ndo é sentimento, amor é agao:

Adotar uma ética do amor significa que utilizamos todas as dimensdes do amor — “cui-
dado, compromisso, confianga, responsabilidade, respeito e conhecimento” — em nossa
vida cotidiana. Sé podemos fazer isso com sucesso cultivando a consciéncia. Estar aten-
tos nos permite examinar criticamente nossas agdes para ver o que € necessario para
que possamos cuidar, ser responsaveis, mostrar respeito e indicar vontade de aprender.

Diante da crise mundial que vivemos, é necessario refor¢ar nossa necessidade de mais amor:
pelos proximos e por nossas comunidades, pela natureza, pela for¢ca das narrativas artisticas e cul-
turais e pelo bem-estar das familias e das pessoas onde quer que elas estejam. Ainda em HOOKS
(2000, p. 87), encontramos um caminho para a aplicabilidade dessa possivel “ética do amor”:

Culturalmente, todas as esferas da vida americana — politica, religido, local de trabalho,
lares domésticos, relagdes intimas — deveriam e poderiam ter como fundamento uma
ética do amor. (...) Uma ética do amor pressupde que todos tenham o direito de ser
livres, de viver plenamente e bem. Para trazer uma ética de amor a todas as dimensdes
de nossas vidas, nossa sociedade precisaria abragar a mudanga.

SODRE (2019, p. 21) recorre a filosofia e & ética africana ubuntu como caminho para as rela-
¢Bes em sociedade:

Entao, ubuntu, portanto, e a ética sdo o imperativo de responsabilidade que cada um de
nos tem para com todos os outros. No6s somos responsaveis por n6s mesmos e por to-
dos os outros. Nos estamos vivendo um momento de furia global, na linguagem, no com-
portamento. Isso que circula nas redes sociais, essa vida artificial que se divulga como
vida nas redes sociais vai nesse sentido. E um discurso sem o cuidado de linguagem,
€ um discurso sem respeito. Portanto, € nesse momento e exatamente nesse momento
que o ubuntu se faz mais vigoroso, se faz mais imperativo.

No livro Meditaciones del Quijote, publicado em 1914, o filésofo espanhol José Ortega y Gas-
set diz “eu sou eu e minha circunstancia, e se nao salvo a ela ndo salvo a mim” (ORTEGA Y GAS-
SET). Esse pensamento entende que a totalidade de cada individuo é formada pelo eu-circunstan-
cia, ou seja, a pessoa e 0 mundo estdo indissoluvelmente conectados entre si.

Essa maxima tem ligacao total com o conceito de empatia, algo tdo falado atualmente e que
ainda merece mais atengao e pratica cotidiana. Quem diria que, diante de uma pandemia, esta-
riamos tratando da empatia ndo somente como habilidade comunicacional, mas como algo funda-
mental para uma solugéo que depende de cada um e de todos ao mesmo tempo? Nesse caso, no
tocante ao distanciamento social e ao uso de mascaras, entre outras medidas.
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Que caracteristicas e competéncias uma pessoa deve ter/treinar para gerir uma Ouvidoria?
Existem muitas, mas a empatia e a compaixao desempenham um papel especial. Aempatia € uma
forma de entender o outro e tentar sentir o que a outra pessoa esta passando. Por outro lado, a
compaixao é a capacidade de ver o mundo como a outra pessoa vé e fazer algo a respeito. Em
outras palavras, a compaixao é a empatia em acgao.

E importante considerar que as pessoas ndo sdo um problema, mas elas podem ter um
problema em algum momento de suas vidas. Os diferentes demandantes de servicos de uma
Ouvidoria apresentam diferentes desafios, e é dever dos Ouvidores tentar entender o que esta
acontecendo com a pessoa (empatia) e fazer algo a respeito (compaix&o), por meio do agir ético
e amoroso. “Tenha empatia pelo siléncio escutando os sentimentos e necessidades por tras dele”,
diz ROSENBERG (2006), ao listar um rol de exemplos sobre como aplicar a empatia e a comuni-
cacao nao violenta nas relacdes pessoais e de trabalho. Em consonancia e na busca sobre como
criar uma relagao de ajuda, pergunta ROGERS (1997, p. 65):

serei capaz de vivenciar atitudes positivas para com o outro — atitudes de calor, de aten-
¢ao, de afeigéo, de interesse, de respeito? Isto ndo é facil.

Nesse fazer diario e encontro com o novo e imprevisivel, fica a sugestao para que os opera-
dores de Ouvidoria se acostumem com a “aprendizagem de desaprender”, dando lugar a novos e
criativos fazeres em seus ambitos de trabalho (ver SODRE in VELOSO).

2.6 Ouvidoria E o Remédio Constitucional para a Prevengio e Mediagdo de Conflitos

Etimologicamente, conflictus, us “choque, embate, encontro, combate, luta”; a formacgao do verbe-
te conflito alude também ao participio conflictum, do verbo conflere, chorar junto. O conflito, muitas
vezes, pode envolver disputas e competicdo; no entanto, ele pode ir além da conduta competitiva
e adquirir um propdsito adicional de infligir dano fisico, moral ou psicolégico a um oponente, a pon-
to de destrui-lo. E assim que a dindmica negativa e prejudicial do conflito atinge seu custo maximo.

Nao se fala aqui, ressalte-se, em impedir o conflito, pois uma sociedade sem conflitos se tra-
duz num estado de auséncia de relagoes, estimula-se, sim, a conflitologia. O conflito ndo neces-
sariamente tem uma conotacao ruim, anormal ou disfuncional, ele € um fenbmeno, é um fato da
vida. O conflito é apenas uma das possiveis formas de interagdo, e uma outra possivel forma de
interac&o é a cooperagao.

ENTELMAN (2002) distingue conflitos permitidos e ndo permitidos para tratar do fenémeno
social do conflito. Apesar das listagens exaustivas de condutas reguladas — proibidas e obrigato-
rias — tao proprias das sociedades supostamente civilizadas, uma boa parte dos conflitos que res-
pingam nas vidas dos seres humanos encontra-se fora do catalogo. Sao conflitos tolerados e ig-
norados pelos sistemas juridicos. Por isso mesmo é cada vez mais dificil imaginar um meio social
complexo que nao contemple a necessidade de dar um tratamento aberto, personalizado, criativo,
cooperativo e construtivo a conflitualidade natural que o fato de viver em sociedade implica.

Para que a mudanca ocorra, é preciso contar com a capacidade das partes para criar cenarios
e procedimentos eficientes, visando a resolucdo dos problemas de forma cooperativa, colocan-
do de lado a desconfianga e a animosidade enquanto trabalham conjuntamente seu conflito, na
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busca de solugbes que possam satisfazer, pelo menos parcialmente, o interesse de todas as
partes envolvidas.

Lamentavelmente, a maioria das pessoas, sejam elas fisicas ou juridicas, quando em
situacao de conflito, é incapaz de desenvolver mecanismos efetivos para lidar com as barreiras
psicoldgicas contra o consenso, ou até mesmo de desenvolver sozinhas solug¢des integrativas.
Comfrequéncia, as partes necessitam de ajuda para o desenvolvimento de solugdes consensuais,
integrativas e cooperativas. De um conflito pode surgir uma resposta cooperativa.

Desse modo, faz-se necessario conceber e disponibilizar estruturas organizacionais de Ou-
vidorias que possam incidir nas capacidades das instituicbes, das pessoas, individual ou coleti-
vamente, de superarem diferengas, aproximarem extremos e procurarem alternativas a cultura
litigiosa, pondo em perspectiva, com mais intensidade, uma releitura das relagbes com base na
adocdo de uma linguagem de didlogo, paz e consenso.

E evidente que a Ouvidoria, como instrumento galgado em principios constitucionais, deve
respeitar o principio da imparcialidade, ndo tomar partido por ninguém, situar-se diante das par-
tes com neutralidade, sem nenhuma predisposicao, inclinada a nao prejudicar nem favorecer
qualquer uma delas; entretanto poder-se-ia pensar e realizar esse principio de forma criativa e
instigante como multiparcialidade, isto €, tomar partido por todos.

Essa ideia é bastante motivadora e inverte a légica, ja que faz evoluir um debate que es-
tancou no ponto de saber se €, ou ndo, possivel ser neutro e imparcial, quando é bem evidente
qgue os Ouvidores desempenham, inevitavelmente, um papel influente no desenrolar do conflito,
influente porque ele exerce a “magistratura do convencimento” e nele as partes depositam a
confianga necessaria para o bom tratamento e abordagem das questdes que envolvem as con-
trovérsias. O conceito de multiparcialidade evoca, simultaneamente, ética, responsabilidade,
independéncia, competéncia, discricido, zelo, boa-fé e empatia.

Evoca, ainda, a adogao de uma linguagem verbal e corporal adequada, ja que a linguagem
também é pratica e ativamente construtora da realidade em que acontece. O Ouvidor, um ter-
ceiro independente em relacao aos atores do conflito e ao seu resultado, pode e deve adotar
atitudes empaticas, construtoras de confianga e de credibilidade das partes, incorporando uma
carga de sinal positivo no desenvolvimento do processo de mediagao. A obrigagao principal do
Ouvidor, na condigdo de mediador de conflitos, deve ser a de manter o equilibrio entre as partes
para possibilitar ao maximo a autodeterminacéo e independéncia delas.

3 CONSIDERAGCOES FINAIS
O interesse em desenvolver os temas deste artigo surge das muitas inquietudes que agitam as
origens, a conceituagao, a pratica, a teoria que tratam do instituto da Ouvidoria no Brasil. Aqui, ela
desenvolveu personalidade prépria, evoluindo de acordo com a diversidade das condi¢des cul-
turais e regionais, apresentando-se como um modelo de recepcao ao cidaddao comum, simples,
informal, original, agil, ndo burocratico e de facil acessibilidade diante de uma situagéo de distan-
ciamento visivel entre o Estado e a sociedade.

Nao é possivel pensar numa resposta unica para os desafios lancados pela vida em socie-
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dade. O leque de areas de exploragdo do conhecimento amplia-se constantemente e, nesse caso,
€ orientado para a procura de conhecimentos e/ou competéncias suscetiveis de dirigirem a huma-
nidade para uma lideranca democratica, autbnoma, solidaria, ativa e responsavel pelos processos
de evolugéo pessoal e coletiva.

Diante do aumento da complexidade contemporanea, com suas implicagdes e conexdes cultu-
rais, sociais e politicas, somente faz sentido falar em direito, em democracia, em cidadania, em ética
se essas nogdes forem vinculadas as de compromissos com o outro, com as relagdes humanas que,
produzidas socialmente, levam ao reconhecimento da autonomia do individuo e também ao compro-
misso deste com a autonomia de todos os demais.

Desse modo, a Ouvidoria, como estrutura de acolhimento, de reconhecimento e revalorizagao
das pessoas, como ferramenta de gestao da integridade organizacional, gestao que se deseja inclu-
siva e transparente, entre outras fungdes, contribui para o fortalecimento de quem dela se vale, para
transformar a cultura da reclamagao em uma cultura de participacao. Essa é a verdadeira inovacgao
social que se destaca no papel das Ouvidorias do Século 21.
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MODELO DE MATURIDADE PARA OUVIDORIA DE AGENCIA REGULADORA

Evandro Antonio Brazil Filho!

Resumo

O presente estudo visa demonstrar os resultados da aplicagao de autodiagnéstico a Ouvido-
ria da Agéncia Reguladora de Servicos de Abastecimento de Agua e de Esgotamento Sanita-
rio do Estado de Minas Gerais — Arsae-MG, proposto no Modelo de Maturidade em Ouvidoria
Pdblica (MMOUuUP), desenvolvido pela Ouvidoria-Geral da Unido, que integra a Controlado-
ria-Geral da Unido. Almeja-se ainda demonstrar como o instrumento pode delinear diretrizes
para o aprimoramento setorial e ressignificagao institucional, com base em dimensionamen-
tos estruturantes, essenciais e prospectivos, com vistas ao aumento da efetividade das suas
acOes e da inovacdo em seu papel institucional. Para tanto, foi cuidadosamente preenchida
planilha desenvolvida pela equipe da Ouvidoria, para que se pudesse identificar gargalos ou
riscos operacionais, e feitas analises bem fundamentadas com os critérios que servirdo de
suporte as analises conclusivas dos niveis de maturidade. Insta salientar que desde 2019 é
realizado o gerenciamento de riscos do atendimento da Ouvidoria da Arsae-MG, cujo plano
inicial de agbes corretivas desdobrou-se em significativas e exitosas melhorias estruturais da
Ouvidoria da Arsae-MG. A producgdo deste trabalho foi baseada em pesquisas bibliograficas,
documentais e legislagéo, a fim de pontuar o atual nivel do servico prestado ao escopo de
atuacdo da Ouvidoria. Como resultado, espera-se identificar uma orientacdo mais ampla para
atuacao setorial que reflita maior integragéo entre os usuarios dos servigos regulados e a
sociedade de forma geral, convergindo interesses comuns de maneira articulada.

Palavras-chave: Ouvidoria de agéncia reguladora. Modelo de Maturidade de Ouvidorias Pu-
blicas. Gerenciamento de riscos.

1 Poés-graduado em Ouvidoria Publica pela Controladoria-Geral da Unido (CGU) e Organizagédo dos Estados
Ibero-americanos (OEI). Assessor da Ouvidoria da Agéncia Reguladora de Servigos de Abastecimento de Agua e de
Esgotamento Sanitario do Estado de Minas Gerais. (evandro.brazil@arsae.mg.gov.br)
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Abstract

The present study aims to demonstrate the results of the application of self-diagnosis to the
Ombudsman of Arsae-MG proposed in the Maturity Model in Public Ombudsman (MMOuP),
developed by the Ombudsman-General of the Union, which integrates the Comptroller-Gen-
eral of the Union. It is also intended to demonstrate how the instrument can outline guidelines
for sectoral improvement and institutional resignification, based on structuring, essential and
prospective dimensions, with a view to increasing the effectiveness of its actions and innova-
tion in its institutional role. To this end, a spreadsheet developed by the Ombudsman team was
carefully filled out so that bottlenecks or operational risks could be identified and well-founded
analyzes were made with the criteria that will support the conclusive analyzes of the maturity
levels. It should be noted that since 2019 risk management has been carried out in the service
of the Ombudsman, whose initial plan of corrective actions has resulted in significant and
successful structural improvements of the Ombudsman of Arsae-MG. The production of this
work was based on bibliographic, documentary and legislation research, in order to punctuate
the current level of service provided to the scope of action of the Ombudsman. As a result, it
is expected to identify a broader orientation for sectoral action that reflects greater integration
between users of regulated services and society in general, converging common interests in
an articulated way.

Keywords: Regulatory agency Ombudsman. Public Ombudsman Maturity Model. Risk ma-
nagement.
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1 INTRODUGAO

De acordo com a Lei Estadual n°® 18.309, de 3 de agosto de 2009, a Arsae-MG tem por finalidade
fiscalizar e orientar a prestacdo dos servigos publicos de abastecimento de agua e de esgotamento
sanitario, bem como editar normas técnicas, econdmicas e sociais para os prestadores de servigos
regulados pela agéncia.

A Ouvidoria da Arsae-MG ¢ instancia de participagao e controle social, responsavel pelo tra-
tamento das manifestacdes relativas aos servigos publicos regulados, com vistas a avaliagdo da
efetividade e ao aprimoramento da gestéo publica.

Nesse sentido, apds um gerenciamento de riscos do atendimento da Ouvidoria da Arsae-MG,
realizado pela Controladoria-Geral do Estado de Minas Gerais, foram pontuadas desejadas melho-
rias em relacao as atribuicdes da Ouvidoria da Arsae-MG, que demandaram um aprofundamento
na questao para identificacdo de suas causas e possiveis solugdes.

Para avaliar o atual nivel de servigo oferecido a sociedade foi buscada uma ferramenta que
mensurasse esse nivel e pontuasse acdes necessarias ao pleno desenvolvimento das atribuicdes
da Ouvidoria da Arsae-MG.

Assim, visando elencar tais atributos, foi realizado um autodiagnostico pela Ouvidoria da Ar-
sae-MG, proposto em Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica (MMOuUP) desenvolvido pela
Ouvidoria-Geral da Uniao.

O MMOUP ¢ o resultado de estudos conduzidos pela Ouvidoria-Geral da Unido, que faz parte
da estrutura da Controladoria-Geral da Uni&o. E um modelo desenvolvido em médulos estrutura-
dos que agrupam objetivos e que séo aplicaveis a esfera publica, respeitando as peculiaridades
de cada Ouvidoria e 6rgao. O alcance desses objetivos € demonstrado por meio de escalas que
organizam as informacgdes, de maneira a subsidiar um autodiagnéstico consistente.

Arealizacao desse autodiagndstico € um processo de aprendizagem que contribui para que as
Ouvidorias possam perceber suas principais forcas e fraquezas e atuar de maneira efetiva para a
maturacao setorial.

A concepc¢ao de um modelo de maturidade deve avaliar niveis de capacidade institucional para
0 exercicio das atribuicbes de um setor ou 6rgao, descrevendo as limitagdes e sinalizando riscos
que podem comprometer o cumprimento dos objetivos institucionais ou almejados aprimoramentos
de rotinas e processos. Assim, o uso dessa ferramenta de gestdo de vanguarda, orientada para
o futuro, num processo légico e sistematico a ser utilizado pela organizagao, constitui estratégia
organizacional com visdo ampliada, estabelecendo bases confiaveis para a tomada de decisbes
pela alta diregao.

2 DESENVOLVIMENTO
Almeja-se demonstrar como o instrumento pode delinear diretrizes para o aprimoramento seto-
rial e ressignificacao institucional da Ouvidoria da Arsae-MG, com base em dimensionamentos
estruturantes, essenciais e prospectivos.

Assim, para identificar gargalos ou riscos operacionais, a planilha Modelo de Maturidade em
Ouvidoria Publica (MMOuP), desenvolvido pela Ouvidoria-Geral da Unido, foi cuidadosamente
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preenchida pela equipe da Ouvidoria da Arsae-MG.

Insta salientar que a Ouvidoria da Arsae-MG passa por gerenciamento de riscos do atendimen-
to realizado pela Auditoria-Geral do Estado de Minas Gerais e Coordenacao da Superintendéncia
Central de Auditoria em Gestao de Riscos e Programas, cujo plano de ag¢des corretivas desdobrou-
-se em significativas e exitosas melhorias estruturais, especialmente em relagdo aos processos de
atendimento.

Segundo o Referencial Tedrico do Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica (MMOuUP),
temos:

Tal escopo normativo, portanto, serve como base para o mapeamento das competéncias
e capacidades desejadas na unidade de Ouvidoria, o qual, por sua vez, conforma a matriz
do MMOUP. A tais competéncias e capacidades denominamos objetivos, os quais séo
agrupados segundo sua natureza em categorias maiores, denominadas dimensdes, e
decomposto em componentes menores e verificaveis, denominados elementos.

Sao definidas quatro dimensdes para o modelo: estruturante, essencial, prospectiva e especi-
fica. Metodologicamente, cada uma delas é decomposta em elementos passiveis de verificagao e
pontuacao, conforme quadro abaixo:

Quadro 1 — Pontuagao de Niveis para Elementos

Otimizado 4
Sustentado 3
Basico 2
Limitado 1

A pontuacao final de avaliagao dos itens baseia-se ha média ponderada dos elementos avalia-
dos. Assim, cada objetivo é calculado pela média simples de avaliagcdo obtida, e cada dimenséo € o
resultado da média simples da pontuagao de cada objetivo. Por fim, a pontuagao global do nivel de
maturidade é trazida pela média da pontuacao de cada dimensao.
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Tabela 1 — Férmulas de Calculo

Sendo e = valor atribuido & maturidade do elemento
Maturidade Objetivo (mO) = (e1 +e2+e3...)/n vinculado ao objetivo n = niumero de elementos
vinculados ao objetivo

Sendo mO = valor atribuido a maturidade do obje-
Maturidade Dimens&do (mD) = (mO1+m0O2+mQ03...) / n tivo vinculado a dimens&o n = nimero de objetivos
vinculados a dimenséo

Sendo mD = valor atribuido a maturidade da

Maturidade da Ouvidoria = (mD1+mD2+mD3) / 3 dimensao

O resultado definira o nivel de maturidade em que a Ouvidoria se encontra, de acordo com a
tabela de equivaléncias abaixo:

Quadro 2 — Pontuagao de Niveis para Objetivos e Dimensoes

Otimizado 4

Sustentavel 3<p<4
Basico 2<p<3
Limitado P<2

Nas tabelas que seguem é possivel perceber as dimensdes propostas, seus objetivos especifi-
cos e os elementos de verificagao.

A Dimensao Estruturante dispde sobre infraestrutura, planejamento, gestdo de pessoas e ga-
rantias do titular da unidade de Ouvidoria.

Conforme o disposto no Manual de Ouvidoria da OGU (2019), as Ouvidorias devem ser estrutu-
radas em eixos consistentes de governanca, legitimidade e autonomia técnica e, preferencialmente,
vinculadas ao nivel estratégico da organiza¢ao na qual estéo inseridas.
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Tabela 2 — Dimensao Estruturante

DIMENSAO OBIJETIVO ELEMENTO

1.1.1 Relevancia Institucional
1.1 INSTITUCIONALIDADE

1.1.2 Lécus organizacional

1.2.1 Rotatividade da equipe

1.2.2 Estabilidade da equipe

1.2 CAPACIDADES : -
E GARANTIAS DA EQUIPE 1.2.3 Escolaridade da equipe

1.2.4 Heterogeneidade da equipe

1.2.5 Condutas

1.3.1 Escolaridade do titular

1.3.2 Garantias do titular
1.3 CAPACIDADES
E GARANTIAS DO TITULAR 1.3.3 Critérios de nomeacgéao
do titular

1.3.4 Acesso ao nivel estratégico

ESTRUTURANTE 1.4.1 Planejamento operacional

1.4.2 Formagéao de competéncias

1.4.2 Formagéo de competéncias

1.4 PLANEJAMENTO 1.4.3 Eficiéncia de alocagao de
E GESTAO EFICIENTE reCUTSOS

1.4.4 Seguranga da informacao

1.4.5 Planejamento e execugéo
orgamentaria

1.5.1 Infraestrutura tecnoldgica

1.5.2 Infraestrutura de base de
dados

1.5 INFRAESTRUTURA
E ACESSIBILIDADE 1.5.3 Infraestrutura fisica

1.5.4 Acessibilidade tecnoldgica

1.5.5 Experiéncia do usuério

Ja a dimensao essencial visa verificar a maturidade dos processos desenvolvidos na Ouvidoria,
em especial os relacionados ao tratamento de manifestagdes ou governanca de servigos do 6rgao.
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DIMENSAO

ESSENCIAL

Tabela 3 — Dimensao Essencial

OBIJETIVO

2.1 GOVERNANCA DE SERVICOS

ELEMENTO

2.1.1 Mapeamento de servicos

2.1.2 Monitoramento da Carta de
Servigos ao Usuario

2.1.3 Qualidade da informagao

2.2 TRANSPARENCIA
E PRESTACAO DE CONTAS

2.2.1 Controle social

2.2.2 Transparéncia de
desempenho

2.2.3 Contabilizagao de beneficios

2.3 PROCESSOS ESSENCIAIS

2.3.1 Processo de tratamento de
manifestacdes

2.3.2 Processo de tratamento de
QOuvidoria interna

2.3.3 Atendimento

2.3.4 Protegao ao denunciante

2.3.5 Processo de realizagao de
resolugao pacifica de conflitos

2.3.6 Analise preliminar

2.3.7 Linguagem e adequacéo de
respostas

2.3.8 Acompanhamento da conclu-
sao de denuncias

2.3.9 Acompanhamento efetivo de
manifestacdes

2.4 GESTAO ES'[RATEGICA
DE INFORMACOES

2.4.1 Armazenamento de
informacodes

2.4.2 Perfil dos manifestantes

2.4.3 Analise de dados

2.4.4 Produgéo de informacgdes
estratégicas

A dimensao prospectiva observa a maturidade dos projetos da Ouvidoria, principalmente os que
buscam informagdes relevantes para aprimorar a gestao voltada aos usuarios de servigos publicos.
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Tabela 4 — Dimensao Prospectiva

DIMENSAO OBIJETIVO ELEMENTO

3.1.1 Capacidades para pesquisa
3.1 INSTITUCIONALIDADE

3.1.2 Mobilizagéo ativa de usuarios

3.2.1 Relacionamento com os
Conselhos de Usuarios

PROSPECTIVA 3.2 CONSELHO DE USUARIOS 3.2.2 Engajamento de conselheiros

3.2.3 Utilidade da relagao

3.3.1 Articulacao interinstitucional

3.3 ARTICULACAO ampla
INTERINSTITUCIONAL

3.3.2 Articulacao interinstitucional
especifica

Por fim, a dimenséao especifica, que é a que releva caracteristicas especificas de conjunto de
Ouvidorias setorizadas, avalia capacidades necessarias a execugao de atividades especificas.

A Ouvidoria da Arsae-MG atua como 6rgao central de uma rede formada com os prestadores
de servicos regulados. Dessa forma, estabeleceu em Resolugdo Normativa as regras do atendi-
mento das Ouvidorias dos prestadores de servigos publicos sujeitos a regulacao e a fiscalizagdo
da Arsae-MG.

Para que um autodiagnostico possa se constituir num instrumento que fundamente tomada de
decisao, além de conhecimento especifico do contexto da Ouvidoria no érgao, deve se garantir que
os elementos sejam avaliados de forma assertiva. Portanto, € fundamental que cada afirmagao seja
embasada em evidéncias, de forma orientada.

Essas evidéncias devem atender a um conjunto de critérios de autenticidade, verificabilidade
e relevancia.

No guia de implementacao (MMOUuP) sao apresentados os conjuntos de possiveis evidéncias
que deverao existir para embasar o enquadramento de uma unidade em cada nivel de maturidade
para cada elemento.

Assim, nos elementos que utilizam escalas progressivas, elas se comportardo, de modo geral,
da seguinte forma:
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Tabela 5 — Nivel / Evidéncias

NiVEL EVIDENCIAS

Limitado Nao havera necessidade de apresentar evidéncias.

Evidéncias que demonstrem a existéncia de uma pratica, tal como

Basico relatérios, mapeamento de fluxos, processos ou rotinas.

Evidéncias que demonstrem a institucionalizacdo de uma pratica,

Sustentado tal como normas e manuais.

Evidéncias que demonstrem processos instituidos de revisao e
aprimoramento de uma pratica, tais como dispositivos de norma-
Otimizado tivos que institucionalizem esses processos de revisao, além de
relatorios e planos de agéo que evidenciem a realizagao de tais
processos.

2.1 RESULTADOS
A tabela abaixo apresenta o escore obtido apds o preenchimento da planilha.

Quadro 3 — Dimensao Estruturante

DIMENSAO OBIJETIVO ELEMENTO nE nO nD
1.1.1 Relevancia 4
Institucional
1.1 INSTITUCIONALIDADE 4
1.1.2 Lécus 4
organizacional
1.2.1 Rotatividade 3
da equipe
ESTRUTURANTE 1.2.2 Estabilidade 2 3.24
da equipe ’
1.2 CAPACIDADES E 1.2.3 Escolarida- 4 3.4
GARANTIAS DA EQUIPE de da equipe '
1.2.4 Hetero-
geneidade da 4
equipe
1.2.5 Condutas 4
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DIMENSAO

ESTRUTURANTE

OBIJETIVO

1.3 CAPACIDADES E GARAN-
TIAS DO TITULAR

ELEMENTO

1.3.1 Escolaridade
do titular

nE

1.3.2 Garantias do
titular

1.3.3 Critérios
de nomeagéo do
titular

1.3.4 Acesso ao
nivel estratégico

nO

1.4 PLANEJAMENTO
E GESTAO EFICIENTE

1.4.1 Planejamen-
to operacional

1.4.2 Formagéao
de competéncias

1.4.3 Eficiéncia
de alocacao de
recursos

1.4.4 Seguranga
da Informacgao

1.4.5 Planejamen-
to e execugao
orgamentaria

1,8

1.5 INFRAESTRUTURAE
ACESSIBILIDADE

1.5.1 Infraestrutu-
ra tecnoldgica

1.5.2 Infraestru-
tura de base de
dados

1.5.3 Infraestrutu-
ra fisica

1.5.4 Acessibilida-
de tecnoldgica

1.5.5 Experiéncia
do usuario

nD

3,24

DIMENSAO

ESSENCIAL

Quadro 4 — Dimensao Essencial

OBIJETIVO

2.1 GOVERNANCA
DE SERVICOS

ELEMENTO

2.1.1 Mapeamen-
to de servigos

nE

2.1.2 Monitora-
mento da Carta
de Servigos ao
Usuario

2.1.3 Qualidade
da informacao

nO

nD

3,02
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DIMENSAO OBIJETIVO ELEMENTO nE nO nD

2.2.1 Controle

social 3
2.2 TRANSPARENCIA P 3 33
E PRESTACAO DE CONTAS desempenho J
2.2.3 Contabiliza- 4
¢ao de beneficios
2.3.1 Processo
de tratamento de 4

manifestacdes

2.3.2 Processo
de tratamento de 4
Quvidoria interna

2.3.3
Atendimento

2.3.4 Protecao 4
ao denunciante

2.3.5 Processo
de realizacdo de 4
2.3 PROCESSOS resolugéo pacifi- 4
ESSENCIAIS ca de conflitos

ESSENCIAL 2.3.6 Andlise 4 3,02

preliminar

2.3.7 Linguagem
e adequacéao de 4
respostas

2.3.8 Acompa-
nhamento da 4
conclusdo de
denuncias

2.3.9 Acompa-
nhamento efetivo 4
de manifestagbes

2.4.1 Armaze-
namento de 3
informacdes

2.4.2 Perfil dos
manifestantes

2.4 GESTAO ESTRATEGICA
DE INFORMACOES 2.4.3 Analise de

dados

2.4.4 Produgao
de informacgoes 3
estratégicas
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DIMENSAO

Quadro 5 — Dimensao Prospectiva

OBIJETIVO

ELEMENTO

PROSPECTIVA

3.1 BUSCAATIVA DE
INFORMACOES

3.1.1 Capacidades
para pesquisa

3.1.2 Mobilizagao
ativa de usuarios

3.2 CONSELHO DE
USUARIOS

3.2.1 Relacionamento
com os Conselhos de
Usuarios

3.2.2 Engajamento de
conselheiros

3.2.3 Utilidade da
relagao

3.3 ARTICULACAO
INTERINSTITUCIONAL

3.3.1 Articulacéo inte-
rinstitucional ampla

3.3.2 Articulagao
interinstitucional
especifica

1,33

TABELA DE EQUIVALENCIAS

Tabela 6 —

Equivaléncias

Otimizado nMMOuUP =4
Sustentado 3 < nMMOUP <4
Basico 2 £ nMMOUP <3
Limitado nNMMOuP<2
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Ao analisarmos os resultados obtidos, chega-se ao resultado de 2,56, o que identifica o nivel
basico de atuacéo.

E possivel afirmar que a dimens&o estruturante vem tendo relevancia para a alta administragéo
da Arsae-MG e o unico ponto de atencao refere-se ao planejamento e execugao orcamentaria, pois
0s processos de requisicao de orcamento e de execugao financeira da unidade estdo sob gestao
de setor especifico, apesar de haver participagcdo em processos decisérios e possuir uma rubrica na
Lei Orgamentaria anual de Minas Gerais — LOA 2022.

Aspectos relacionados a institucionalidade, capacidades e garantias do titular foram considera-
dos sdlidos e devidamente cumpridos pela Ouvidoria da Arsae-MG, assim como as capacidades e
garantias da equipe. Entretanto, ainda necessita de aprimoramentos, principalmente no que tange a
experiéncia do usuario, pois ndo ha levantamento de perfil direcionado a dar suporte a definicdo de
processos, roteiros ou canais de atendimento da Ouvidoria da Arsae-MG.

Essencialmente, ha alto nivel de desenvolvimento nos processos essenciais e a eles € dada a
transparéncia adequada. A Ouvidoria produz relatérios quantitativos e qualitativos de seu desem-
penho com periodicidade trimestral e anual, no ambito de procedimento formalmente instituido, ao
qual é dada transparéncia. Estao disponiveis relatérios desde o ano de 2009 até a presente data,
localizados na pagina da Ouvidoria no sitio institucional da agéncia.

Contudo, ainda ha campo para aprimoramentos na qualidade e producao de informacdes estra-
tégicas e a forma de internaliza-las organizacionalmente. Aponta-se a caréncia da gestao estraté-
gica de informagdes com relagdo aos usuarios de servigos.

Por fim, destaca-se a questao relacionada a atuagédo da Ouvidoria em relacdo a Carta de Ser-
vicos. A Ouvidoria apoia o processo de atualizacao e revisao critica das informagdes constantes na
Carta de Servigos do érgao, sem, contudo, existirem procedimentos e rotinas especificas para essa
finalidade. Também inexiste ato normativo definindo mapeamento de processo e fluxo do 6rgéao
ou entidade que incluam a Ouvidoria no processo de atualizagao e revisao critica das informacdes
constantes na Carta de Servigos.

A Ouvidoria coleta e trata dados referentes aos servigos que integram a Carta de Servigos da
instituicao, e eles ficam sob sua tutela.

Ja em relagao ao dimensionamento prospectivo, ainda ha um longo caminho a ser trilhado pela
Ouvidoria em relagao as capacidades para pesquisa, mobilizagao ativa de usuarios, relacionamento
com os Conselhos de Usuarios e articulagao interinstitucional (ampla e especifica) com os interes-
sados na prestacéo dos servigos regulados.

Esperamos, pelos resultados obtidos, ter apontado as fragilidades e gargalos a serem tratados
em um planejamento de curto, médio e longo prazos, definidos em um novo gerenciamento de
riscos a ser desenvolvido a partir de 2022. Assim, acredita-se ser esta uma orientagao mais ampla
para a atuacdo setorial, que reflete mais integragédo entre os usuarios dos servigos regulados e a
sociedade de forma geral, convergindo interesses comuns de maneira articulada, com vistas ao
aprimoramento da gestdo da Ouvidoria e da organizagao as quais se insere.
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3 CONSIDERAGOES FINAIS

Entende-se que o desenvolvimento do modelo de maturidade, seguindo rigorosamente o proposto,
constitui ferramenta de gestdo de vanguarda, orientada para o futuro, que resulta em solugao de
problemas estruturantes, estruturais e de relagdo com os interessados, inovando em melhores pra-
ticas e criando solu¢des mais confiaveis pelas Ouvidorias.

Seu custo administrativo é considerado baixo, pois leva em conta, inicialmente, apenas a dedi-
cacao de tempo de servidores para preenchimento da planilha. Sao altos, no entanto, os beneficios
advindos da identificacao e mitigagao de impactos dos riscos.

Como efeitos positivos para as Ouvidorias, tem-se a melhoria de processos gerenciais. Em ter-
mos de politicas publicas para o Estado e para a Arsae-MG, agrega valor a misséo organizacional e
contribui para o cumprimento de seus objetivos. Também a sociedade é beneficiada com experién-
cias e produtos mais adequados as suas necessidades.

Destaca-se que este modelo, pela possibilidade de abranger grande parte das Ouvidorias, pode
(e deve) ser replicado em todas as esferas administrativas. Essa experiéncia pode ser visitada e
adaptada as diversas realidades organizacionais e servir de base para que outras Ouvidorias se
posicionem diante dos desafios impostos pela atividade e saibam onde envidar seus esfor¢cos na
consecugao de reais e necessarios aprimoramentos para uma gestédo publica mais eficiente.

Para mitigacao dos riscos relacionados a gestéo estratégica de informagdes, com relagao aos
usuarios dos servigos, foi providenciada a inclusao de pesquisa de satisfagdo no sistema de ges-
tdo de manifestagbes eletrdnicas da Ouvidoria da Arsae-MG. A Ouvidoria da agéncia, por meio de
formulario eletrénico de manifestagbes e atendimentos eletrénicos, iniciou coleta de dados com
aspectos sociais e demograficos dos usuarios utilizados para a composicao de relatérios e abertura
de processos de analise de manifestagbes por similitude.
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OUVIDORIAS PUBLICAS DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO
E AGENDA 2030 DA ONU

Thelma Regina Albuquerque Santos da Silva’
Eduardo Winter?

Resumo

A Agenda 2030 é um plano global desenvolvido pela Organizagéo das Nagdes Unidas (ONU)
no ano de 2015, um compromisso assumido por mais de 193 paises, incluindo o Brasil, cuja
finalidade € o atendimento de 17 Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel (ODS), que abar-
cam 169 metas de agdes relacionadas a direitos humanos e promog¢ao do desenvolvimento
sustentavel nas dimensdes social, econdmica, ambiental e institucional. Dentre os 17 Objeti-
vos de Desenvolvimento Sustentavel (ODS), um objetivo tem relagéo direta com as Ouvido-
rias Publicas, o ODS 16 — “Paz, Justica e Instituicbes Eficazes”, e o artigo busca identificar
agdes que colaboram para o alcance desse objetivo por meio da Ouvidoria ativa.

Palavras-chave: Ouvidoria Publica. Agenda 2030. Ouvidoria Ativa.
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Abstract

The 2030 Agenda is a global plan developed by the United Nations (UN) in 2015, a com-
mitment made by more than 193 countries, including Brazil, whose purpose is to meet 17
Sustainable Development Goals (SDGs), which encompass 169 targets for actions related to
human rights and the promotion of sustainable development in the social, economic, environ-
mental, and institutional dimensions. Among the 17 Sustainable Development Goals (SDGs),
one objective is directly related to the public Ombudsman, the SDG 16 — “Peace, Justice and
Effective Institutions”, and the article seeks to relate actions that corroborate the achievement
of this objective through the Ombudsman’s Office active.

Keywords: Public Ombudsman. Agenda 2030. Active Ombudsman.
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1 INTRODUGAO

O artigo busca relacionar a Agenda 2030 da Organizagao das Nac¢des Unidas (ONU), pacto inter-
nacional firmado pelo pais, com as Ouvidorias Publicas do Estado do Rio de Janeiro, de modo que
suas atividades corroborem para o alcance do ODS 16 — Paz, Justica e Instituicdes Eficazes.

A Agenda 2030 desenvolvida pela ONU foi um compromisso global assumido em 2015 por 193
paises, incluindo o Brasil, os quais se comprometeram, por meio dos 17 Objetivos de Desenvolvi-
mento Sustentavel (ODS) eleitos e suas 169 metas, a desenvolver a¢des relacionadas aos direitos
humanos e a promogao do desenvolvimento sustentavel em suas dimensdes social, econémica,
ambiental e institucional:

Estamos determinados a tomar medidas ousadas e transformadoras que se necessi-
tam urgentemente para pér o mundo em um caminho sustentavel e resiliente. Ao em-
barcarmos nessa jornada coletiva, comprometemo-nos a ndo deixar ninguém para tras.
(AGENDA 2030)

As Ouvidorias Publicas sdo um canal de comunicacao entre o cidaddo e a Administracao Pu-
blica com a finalidade especifica de aproximar o cidadao da gestdo na esfera publica por meio de
tarefas de recebimento, tratamento e encaminhamento de manifestacdes do cidadao a Administra-
¢ao, com a finalidade de contribuir para elevar continuamente os padrdes de transparéncia e da
prestacao dos servigos ofertados aos usuarios.

No Estado do Rio de Janeiro, a Lei Estadual n° 7.989, de 14 de junho de 2018, e o Decreto Es-
tadual n°® 46.622, de 03 de abril de 2019, tém grande relevancia em matéria de Ouvidorias Publicas.
Por um lado, a Lei Estadual n°® 7.989/18 criou a Controladoria-Geral do Estado do Rio de Janeiro.
Por outro lado, o Decreto Estadual 46.622/19 instituiu a rede de Ouvidorias e Transparéncia do Po-
der Executivo do Estado do Rio de Janeiro.

Neste sentido, as Ouvidorias do Estado do Rio de Janeiro, como unidades integrantes do siste-
ma de controle interno, tém como colaborar para o cumprimento do ODS 16 da Agenda 2030.

Diante de todo o exposto, a finalidade do artigo é apresentar agées das Ouvidorias do Estado
do Rio de Janeiro no intuito de contribuir para o alcance do ODS 16 da Agenda 2030.

2 DESENVOLVIMENTO

As Ouvidorias Publicas do Estado do Rio de Janeiro ganharam especial destaque com a edi¢ao da
Lei Estadual n° 7.989, de 14 de junho de 2018, e do Decreto Estadual n° 46.622, de 03 de abril de
2019. O primeiro ato normativo dispde sobre o sistema de controle interno do Poder Executivo. O
segundo ato normativo institui a rede de Ouvidorias e Transparéncia do Estado do Rio de Janeiro.

O conjunto de atos normativos acima apresenta a estrutura organizacional e institucional, con-
ferindo atribuicdes, competéncias e finalidades aos 6rgaos.

Por sua vez, o Decreto Estadual n® 47.053, de 29 de abril de 2020, que versa sobre a politica
de governancga do Estado do Rio de Janeiro, expressamente inclui em seu predmbulo a tematica da
Agenda 2030 da ONU. Isto é, o ato normativo vincula expressamente o Estado do Rio de Janeiro ao
atendimento dos objetivos da Agenda 2030 da ONU.
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Nesse sentido, a seguinte pergunta metddica é apresentada: Como contribuir para o atendi-
mento dos objetivos da Agenda 2030 da ONU por meio das Ouvidorias Publicas do Estado do Rio
de Janeiro?

Dada a abrangéncia do questionamento, um objetivo especifico da Agenda 2030 da ONU foi
selecionado para fins de apresentagao de possivel contribuicdo das Ouvidorias para o seu alcance.
Trata-se do ODS 16: “Paz, Justica e Instituicdes Eficazes”.

Este objetivo € promover sociedades pacificas e inclusivas para o desenvolvimento sus-
tentavel, proporcionar o acesso a justica para todos e construir instituicbes eficazes, res-
ponsaveis e inclusivas em todos os niveis. (AGENDA 2030)

Dentro do ODS 16, uma série de metas sao indicadas, destacando-se em especial para os fins
do presente trabalho as metas 16.3, 16.6, 16.7 e 16.10:

16.3 Promover o Estado de Direito, em nivel nacional e internacional, e garantir a igual-
dade de acesso a justica para todos.

16.6 Desenvolver instituigbes eficazes, responsaveis e transparentes em todos os niveis.
16.7 Garantir a tomada de decisao responsiva, inclusiva, participativa e representativa
em todos os niveis.

16.10 Assegurar o acesso publico a informacgéo e proteger as liberdades fundamentais,
em conformidade com a legislagdo nacional e os acordos internacionais. (AGENDA 2030)

As Ouvidorias Publicas do estado RJ tém como fungdo fomentar a cultura da transparéncia,
incentivar a participagao popular e o controle social das atividades e servigos oferecidos, tendo esta
relagdo com o ODS 16.

As Ouvidorias no Brasil foram regulamentadas através da Lei n° 13.460, de 26 de junho de
2017, que dispbe sobre a participacdo, protegdo e defesa dos direitos dos usuarios dos servigos
publicos para todas as esferas, conforme se verifica no artigo 1° da referida Lei:

Art. 1° Esta Lei estabelece normas basicas para participagéo, protecdo e defesa dos
direitos do usuario dos servigos publicos prestados direta ou indiretamente pela Admi-
nistragdo Publica.

§1° O disposto nesta Lei aplica-se a Administragdo Publica direta e indireta da Uniéo,
dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios, nos termos do inciso | do § 3° do art.
37 da Constituicdo Federal. (BRASIL. Lei n° 13.460/17)

De acordo com o art. 13 da Lei n® 13.460/17, as Ouvidorias terdo como atribuicées precipuas
promover a participacado do usuario na Administracdo Publica, acompanhar a prestagdo dos servi-
¢os, propor aperfeicoamentos, entre outras.

Por sua vez, de acordo com o art. 14 da Lei n® 13.460/17, as Ouvidorias realizam suas atribui-
¢oes principalmente por meio de dois instrumentos: o recebimento, processamento e resposta das
manifestagbes encaminhadas por usuarios de servigos publicos e a elaboragédo anual de um rela-
torio de gestao consolidando as informagdes das manifestagdes dos cidadaos, apontando falhas e
sugerindo melhorias na prestacao de servigos publicos.

Em sede estadual, um conjunto normativo inclui as estruturas das Ouvidorias Publicas para o
ambito da Controladoria-Geral do Estado. A Lei Estadual n° 7.989/18 criou a Controladoria-Geral do
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Estado do Rio de Janeiro. O Decreto Estadual n® 46.622/19 instituiu a rede de Ouvidorias e Trans-
paréncia do Poder Executivo do Rio de Janeiro.

Tal inclusdo, na pratica, reforca o papel das Ouvidorias como érgédos do sistema de controle
interno que tém como finalidade criar condi¢cdes para que a gestao governamental atue em conso-
nancia com os principios que devem reger a Administragao Publica, contribuindo para que seus ob-
jetivos sejam alcangados e suas a¢des sejam conduzidas segundo os preceitos de economicidade,
eficiéncia, eficacia e efetividade.

Esse reforco das Ouvidorias no sistema do controle interno pode ser extraido dos trechos do
art. 7° da Lei Estadual n° 7.989/18 abaixo destacado:

Art. 7° A organizagdo do Sistema de Controle Interno do Poder Executivo do Esta-
do do Rio de Janeiro, de acordo com as suas finalidades e caracteristicas técnicas,
compreende:

| — A Controladoria-Geral do Estado do Rio de Janeiro — CGE, como 6rgao Central
de Controle Interno - OCI, que se subdividira na seguinte estrutura organizacional (...)
basica:

(-.)

b) Ouvidoria e Transparéncia Geral do Estado;

(-.)

[l — Unidades de Ouvidoria Setorial — UOS, vinculadas a 6rgaos e entidades da Admi-
nistragao Direta e Indireta do Poder Executivo, diretamente subordinadas ao respectivo
titular, tecnicamente subordinada a Ouvidoria e Transparéncia Geral do Estado, respon-
saveis por fomentar o controle social e a participagao popular, sem prejuizo das demais
fungcbes que lhes sao atribuidas por esta Lei ou em ato normativo préprio, observado
o principio da segregacao de fungdes, denominadas Ouvidoria Setorial ou equivalente;
(RIO DE JANEIRO. Lei n° 7.989/18)

O trecho do dispositivo legal acima citado revela como as Ouvidorias Publicas estao organiza-
das no sistema de controle interno, tecnicamente vinculadas a Controladoria-Geral do Estado do
Rio de Janeiro e administrativamente aos érgaos e entidades da Administracao Direta e Indireta do
Poder Executivo.

No entanto, especificamente em relacdo ao Estado do Rio de Janeiro, as Ouvidorias Publicas
s&o recentes, sua estrutura normativa data dos anos de 2018 e 2019, o que gera como consequén-
cia um certo desconhecimento das instituicdes por parte do cidadao fluminense e, por isso, busca-
-se a adequacéo a Ouvidoria ativa.

A Ouvidoria ativa objetiva afastar-se do paradigma burocratico em que o Ouvidor se restringe a
receber e a enviar demandas, no aguardo da resposta do setor técnico pontuado, resumindo-se a
uma interagao exclusivamente tecnicista e formal.

A Ouvidoria ativa vai além, adotando praticas ao encontro do cidadao, verificando suas neces-
sidades, sua opinido, procurando informagdes que resultem em pesquisa de dados, no intuito da
melhoria na qualidade da oferta dos servigos publicos.

Em outras palavras, € marcadamente mais ligada as a¢des para a colaboragao ao alcance das
metas referidas do ODS 16 da Agenda 2030, saindo do paradigma burocratico, um tanto passivo,
para efetivamente chegar aos resultados esperados, oferecendo ao cidadao o conhecimento dos
servigos de Ouvidorias que o Estado do Rio de Janeiro dispde.
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Neste modelo, a Ouvidoria busca incentivar e empoderar o cidaddo sobre como se fazer re-
presentado diante da Administracao Publica para garantir a confianga nos servigos das Ouvidorias.

As Ouvidorias Publicas se estabelecem, portanto, como loci privilegiados de ausculta dos
cidaddos sobre a eficiéncia, a eficacia e a efetividade de politicas e servigos publicos.
(VERGARA, 2013)

O local privilegiado de ausculta a que se refere Vergara revela exatamente o paradigma da Ou-
vidoria ativa, que tem por principal mérito aproximar o cidadao da gestao publica, isto €, um modo
de exercicio da cidadania.

A Ouvidoria Publica ativa no ambiente de trabalho contribui para que os colaboradores das
organizagbes publicas e privadas possam se expressar, questionar e denunciar, sem expor sua
identidade, por processo de anonimizagao, contribuindo com a participagéo do colaborador no apri-
moramento de protocolos e procedimentos internos, no intuito da eficacia do servigo prestado.

Como se vé, a transigdo de um modelo burocratico tecnicista para um modelo de Ouvidoria
ativa tem total relagdo com a Agenda 2030 da ONU e, para a mudanga desse paradigma, tornam-
-se necessarias agdes de sensibilizagdo no incentivo a participagéo da populagcao na promocgéao da
Agenda 2030 e na busca pelo alcance dos ODS em nivel local.

Uma aproximagao inicial das Ouvidorias Publicas do Estado do Rio de Janeiro com a Agenda
2030 da ONU pode ser extraida do Decreto Estadual n°® 47.053, de 29 de abril de 2020, que dispbs
sobre a politica de governanga do Governo do Estado do Rio de Janeiro, visando um modelo de
gestao para resultados, para a eficacia das instituicbes estaduais.

Nesse decreto, o governo do Estado do Rio de Janeiro faz referéncia a Agenda 2030 da ONU
em seu predmbulo, expressamente considerando o compromisso internacional na elaboragéo da
politica de governancga estadual. Abaixo, trecho do predmbulo que faz referéncia a Agenda 2030 da
ONU:

CONSIDERANDO: a adesao do Governo do Estado do Rio de Janeiro ao Pacto Global
da Organizagao das Nagdes Unidas, assumindo a responsabilidade de contribuir para o
alcance dos Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel (Agenda 2030 da ONU); o cara-
ter transversal e intersetorial dos temas relacionados aos Objetivos de Desenvolvimento
Sustentavel (ODS) da ONU; a necessidade de fomentar estratégias de governanga no
Governo do Estado do Rio de Janeiro no sentido de instituir um modelo de gestao para re-
sultados, com foco na entrega de melhores servigos e politicas publicas para os cidadaos;
(...) a necessidade de transparéncia nas ac¢des e politicas de Governo; (...) e a demanda
por melhora na organizagao, prestacédo e gestao de servigos publicos a populagéo flumi-
nense; (RIO DE JANEIRO. Decreto Estadual n® 47.053/20)

A partir do trecho do preAdmbulo do Decreto Estadual n°® 47.053/20, pode-se notar uma aproxi-
macao da gestao estadual com a Agenda 2030 da ONU, e o presente artigo propde uma aproxima-
¢ao ainda mais intensa, especificamente no que tange as Ouvidorias Publicas quanto ao ODS 16.

A efetividade das atividades das Ouvidorias Publicas do Estado do Rio de Janeiro tem relagéao
com o aprimoramento dos servigos publicos, com a melhoria da gestao da coisa publica e da parti-
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cipagao social, podendo as Ouvidorias se traduzirem em forma de controle social sobre a Adminis-
tracao e estarem inseridas no Sistema de Controle Interno.

A participagao ampla da sociedade no controle social fortalece as politicas publicas, tor-
nando-as mais adequadas as pecessidades da coletividade e ao interesse publico, e mais
eficientes. [...] (INSTITUTO POLIS, 2008)

Assim, percebe-se que a Ouvidoria ativa promove metas do ODS 16 da Agenda 2030 da ONU
ao tornar as instituigdbes mais transparentes (meta 16.6), proporciona uma tomada de decisao mais
participativa pelo gestor (meta 16.7) e assegura ao publico o acesso a informagao por meio do
fornecimento das respostas as manifestagdes (meta 16.10). Tudo isso em conjunto pode gerar o
fortalecimento do Estado de Direito (meta 16.3).

Nesse sentido, de modo a contribuir para a promogao de uma Ouvidoria Publica ativa no ambito
do Estado do Rio de Janeiro, levando em consideragdo o ODS 16 da Agenda 2030 da ONU, o pre-
sente trabalho propde acdes para tornar as Ouvidorias Publicas instituicdes mais eficazes.

A medida é a adogao de agdes de visibilidade social para o papel das Ouvidorias Publicas do
Estado do Rio de Janeiro perante os cidadaos fluminenses, a exemplo de campanhas em locais
publicos, mutirbes de recebimento de manifestagdes em localidades estratégicas e até mesmo pu-
blicidade institucional levando o conhecimento da Ouvidoria aos cidadaos por meio do radio, da
televisao e da internet, assim contribuindo para a participagéo e o controle social, sendo a Ouvidoria
ativa justamente o modelo de Ouvidoria que se adequa ao ODS 16 da Agenda 2030 da ONU, por
meio de compartilhamento de informacao ao cidadao dos servicos oferecidos pela Ouvidoria esta-
dual do Rio de Janeiro.

3. CONSIDERAGOES FINAIS

A politica de governanga do Estado do Rio de Janeiro comprometeu-se expressamente com a
Agenda 2030 da ONU, de modo que toda a Administragéo Publica estadual deve buscar se ade-
quar aos objetivos de desenvolvimento sustentavel indicados no documento internacional.

A Agenda 2030 da ONU apresenta 17 Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel (ODS),
dentre os quais se destaca o ODS 16 “Paz, Justica e Instituicbes Eficazes”. A contribuigéo para o
alcance do ODS 16 pelas Ouvidorias Publicas do Estado do Rio de Janeiro é a adocao de medi-
das de maior visibilidade dos servicos de Ouvidorias, tais como campanhas em locais publicos,
mutirdes de recebimento de manifestacées em localidades estratégicas e até mesmo publicidade
institucional levando o conhecimento da Ouvidoria aos cidadaos por meio do radio, da televisdo e
da internet, tendo em vista recente regulamentagao da instituicao no Estado.

As medidas sugeridas promovem o modelo de Ouvidoria ativa, adequado ao cumprimento do
ODS 16 da Agenda 2030 da ONU, na medida em que se apresenta como instituicido mais eficaz
e transparente (meta 16.6), proporciona uma tomada de decisdo mais participativa pelo gestor
(meta 16.7) e assegura ao publico a garantia do acesso a informacao (meta 16.10). Esse conjunto
de medidas contribui para levar ao fortalecimento do Estado de Direito (meta 16.3) com o exerci-
cio da cidadania.
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Resumo

A historia das Ouvidorias no Mundo, Brasil e no Ceara tem uma trajetéria pautada pela par-
ticipagdo social, onde o cidadao é o protagonista dessa evolugdo democratica. S6 existem
Ouvidorias em paises democraticos. A participacao cidada tem papel fundamental na con-
solidagao da democratizacédo das instituicdes publicas no acompanhamento e na avaliagao
dos servigos. A Ouvidoria vem contribuindo para o aperfeigoamento dos produtos e servicos
publicos fomentando a transparéncia e a desburocratizagéo, estreitando a relagao entre go-
vernos e sociedade.
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Abstract

The history of Ombudsman Offices in the world, Brazil and Ceara has a trajectory guided by
social participation, where the citizen is the protagonist of this democratic evolution. We only
have Ombudsmen in democratic countries. Citizen participation plays a fundamental role in
consolidating the democratization of public institutions in the monitoring and evaluation of
services. The Ombudsman has been contributing to the improvement of public products and
services, promoting transparency and reducing bureaucracy, strengthening the relationship
between governments and society.

Keywords: Ombudsman. Social Control. Public Service. Participation.
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1 INTRODUGAO

O presente artigo foi elaborado com o propésito de registrar os fatos histéricos do instituto Ouvidoria
perfazendo uma narragao da evolugao das Ouvidorias no Brasil e, principalmente, das Ouvidorias
do Poder Executivo Estadual do Ceara, descrevendo desde como implantar uma Ouvidoria, sua
infraestrutura adequada, o perfil do profissional de Ouvidoria, canais de participa¢ao para o cidadao
e ferramentas tecnoldgicas que viabilizam a gestédo das Ouvidorias.

O modelo de gestao das Ouvidorias do Estado do Ceara é organizado em rede, facilitando a
comunicacao e viabilizando o tempo e a qualidade nas respostas ao cidadao das 62 Ouvidorias
Setoriais dos Orgaos/entidades estaduais.

A Ouvidoria tem papel na participagao, protecao e defesa dos direitos dos usuarios dos ser-
vigos publicos, tendo a Ouvidoria um papel fundamental na gestdo da qualidade da oferta dos
servicos publicos.

2 A HISTORIA DAS OUVIDORIAS NO MUNDO
A histdria das Ouvidorias no mundo remonta a antiga Grécia, onde os proprios cidadaos exerciam
vigilancia sobre os funcionarios publicos. Atenas e Esparta foram as cidades precursoras desse
modelo de participacéo e de controle social sobre a Administragao Publica.

No ano de 1809, na Suécia, surgiu a figura do Ombudsman, com o objetivo de receber e en-
caminhar as queixas dos cidadaos acerca dos servigos publicos.

A palavra “Ombudsman”, que inspirou as Ouvidorias contemporaneas, resulta da juncdo da

”

palavra Ombuds que significa “representante”, “procurador” com a palavra man (homem em sen-
tido amplo), trazendo o significado de “representante do cidadao” ou “provedor da justica”.

Com o passar dos anos, ndo sendo mais exclusividade dos paises escandinavos, varios
outros paises passaram a criar o cargo, chamando o Ombudsman de varias maneiras, como,
por exemplo, em Portugal, chama-se Provedor, ja na Franga, Médiateur e, nos paises de lingua
hispanica, Defensor.

Os conceitos, principios, diretrizes e regulamentos mudam de acordo com a cultura e com o
regime politico local, todos com o propdsito de representar o cidadao ante a Administragao Publi-

ca em relacéo a qualidade na prestagao dos servigos publicos.

3 AHISTORIA DAS OUVIDORIAS NO BRASIL
A Histdria do Brasil é dividida, consensualmente e para fins didaticos, em trés periodos principais:
Periodo Colonial, Periodo Imperial e Periodo Republicano.

No Brasil Colbnia, a figura do Ouvidor era diferente do modelo classico, ele ndo representava
o cidadéo, tinha como missao atender ao poder do estado e reportar-se ao rei em Portugal, eram
os olhos e os ouvidos do rei no Brasil.

Ainstalacdo, com Tomé de Sousa, de um Governo-Geral no Brasil, em 1549, foi o marco ini-
cial da estruturagao do Judiciario brasileiro, uma vez que trouxe consigo o desembargador Pero
Borges para desempenhar a fungao de Ouvidor-Geral, encarregando-se da administragédo da Jus-
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tica. Assim, originariamente, a administracao da justi¢ca no Brasil fazia-se por meio do Ouvidor-Ge-
ral, que ficava na Bahia, ao qual se poderia recorrer das decisdes dos Ouvidores das comarcas,
em cada capitania, que cuidavam da solugdo das contendas juridicas nas vilas.

A funcao do Ouvidor-Geral do Brasil era representar a administracéo da justica real portugue-
sa, atuando como o juiz de hoje, mas em nome do rei. Em 1823, a figura do Ouvidor surge como
juiz do povo, ouvindo as queixas dos populares e encaminhando-as a Corte.

A palavra “Ouvidoria” ressurgiu no movimento pela redemocratizacdo do Brasil, na década
de 1980, carregando em si um novo significado, inspirado na instituicdo sueca do Ombudsman.
E, em 1986, surge a primeira Ouvidoria Publica brasileira no estado do Parana, no municipio
de Curitiba.

Desde a promulgagao da Constituicdo Federal de 1988, as Ouvidorias Publicas evoluiram im-
pulsionadas pelas reinvindicagdes populares por participagao social nas deliberagdes do Estado.

4 A HISTORIA DA OUVIDORIA NO CEARA

A Ouvidoria-Geral do Estado do Ceara foi criada no ano de 1997, por meio da Lei Estadual n°
12.686/1997, juntamente com a estrutura do Conselho de Direitos Humanos. A sede administrati-
va da Ouvidoria-Geral do Estado funcionava nas instalagdes do Palacio da Abolicao.

No ano de 2007, com a reestruturagdo administrativa do Poder Executivo, por meio da Lei
Estadual n° 13.875/2007, as atividades do Sistema de Ouvidoria foram incorporadas a estrutu-
ra administrativa da Secretaria da Controladoria, passando a ser denominada de Secretaria da
Controladoria e Ouvidoria-Geral — Secon, tendo sua sede administrativa funcionando no Centro
Administrativo Governador Virgilio Tavora (Cambeba).

No ano de 2013, com uma nova reestruturagdo administrativa, por meio da Lei Estadual n°
15.360/2013, a Secon passou a chamar-se Controladoria e Ouvidoria-Geral do Estado (CGE) e a
compor a estrutura administrativa da Governadoria do Poder Executivo Estadual, adquirindo mais
autonomia na execucgao de suas acoes.

5 PREVISAO CONSTITUCIONAL

As Ouvidorias Publicas tém sua previsao legal na Constituicao Federal, em seu art. 37, § 3°, inciso
I, em que prevé a criacdo de formas de participacdo dos usuarios na Administracao Publica no
que se refere as reclamacgdes relativas a prestagao dos servigos publicos em geral, asseguradas
a manutencéo de servigos de atendimento ao usuario e a avaliagao periddica, externa e interna,
da qualidade dos servicos.

Esse dispositivo da nossa Constituicdo teve sua regulamentagdo no ano de 2017, com o
advento da Lei Federal n° 13.460/2017, que dispde sobre participacao, protecdo e defesa dos
direitos do usuario dos servigos publicos da Administragdo Publica. A legislagcao contempla temas
relacionados a atuagdo das Ouvidorias, tais como: manifestagdes dos cidadaos, atribuicdes das
Ouvidorias, carta de servigos, conselho de usuarios, avaliagdo continuada dos servigos e relato-
rios de Ouvidoria.
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No ambito do Estado do Ceara, a Emenda Constitucional n° 75, de 20 de dezembro de 2012,
alterou dispositivos da Constituicdo Estadual, incluindo a Ouvidoria como atividade de controle da
Administragdo Publica Estadual, fungdo essencial ao seu funcionamento.

6 NORMATIVOS QUE REGULAMENTAM AS ATIVIDADES DA OUVIDORIA

Para que uma Ouvidoria funcione com maior efetividade, € importante a edicdo de normativos,
sejam proprios ou gerais, estes ultimos para as situagdes em que a Ouvidoria faga parte de sistema
organizacional e funcione em rede. Esses instrumentos devem tratar das competéncias, da estrutu-
ra e do funcionamento da Ouvidoria, conforme a Lei Federal n°® 13.460/2017.

No ambito da CGE/CE, enquanto érgao central e coordenador do Sistema Estadual de Ouvido-
ria, foram editadas normas que regulamentam o funcionamento e as atividades das Ouvidorias Se-
toriais, quais sejam: Decreto Estadual n° 33.485/2020, de 21 de fevereiro de 2020, que regulamenta
o Sistema Estadual de Ouvidoria; Decreto Estadual n° 34.697/2022, que dispde sobre a Carta de
Servigos e Avaliagao de Servigos; Instrugdo Normativa n° 01/2020, que regulamenta o Decreto n°
33.485/2020; Portaria n° 52/2020, de 17 de abril de 2020, que estabelece procedimentos e critérios
para o tratamento e encaminhamento das Denuncias de Ouvidoria; Portaria n° 97/2020, de 09 de
novembro de 2020, que disciplina os critérios e procedimentos da avaliagdo de desempenho das
Ouvidorias setoriais.

7 SOBRE A CONTROLADORIA E OUVIDORIA-GERAL DO ESTADO
A histéria da CGE surge oficialmente em 2003, quando o Poder Executivo do Estado do Ceara
instituiu, por meio da Lei Estadual n°® 13.297/2003, seu 6rgéo central de controle interno, inicial-
mente chamado de Secretaria da Controladoria — SECON. Ao longo dos anos, a CGE passou por
transformagdes, ampliando suas competéncias institucionais, abrigando hoje as agbes dos siste-
mas governamentais de Controladoria, Auditoria Governamental, Ouvidoria, Transparéncia e Etica
e Correigao.

Na CGE, a area responsavel pela coordenagao das atividades de Ouvidoria no estado do Ceara
€ a Coordenadoria de Ouvidoria, considerada uma unidade de execugao programatica, de acordo
com o Decreto n® 33.276/2019. Dentre as suas competéncias estao as de:

« coordenar o Sistema Estadual de Ouvidoria;

» disponibilizar e aperfeigoar os instrumentos de Ouvidoria para participagdo e controle pelo
cidadao e pela sociedade civil organizada, incluindo a Central de Atendimento 155;

* promover acdes de articulagdo com a sociedade civil organizada, setor privado e setor pu-
blico nacional e internacional, visando a realizagdo de agbes em Ouvidoria;

» contribuir para que as politicas publicas reflitam os anseios da sociedade, a partir das de-
mandas apresentadas por meio dos instrumentos de controle social;

* acompanhar e colaborar com o processo de avaliagdo das politicas e servigos publicos do
Poder Executivo Estadual.
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8 AS COMPETENCIAS PARA AS OUVIDORIAS SETORIAIS
A CGE instituiu as competéncias para as Ouvidorias, delimitando assim sua atuacdo no ambito
dos 6rgaos e entidades publicas. O Decreto Estadual n°® 33.485/2020 lista em seu art. 16, de-
zessete competéncias das Ouvidorias dos 6rgaos, entidades e demais prestadores de servigo
publicos, tais como:
* incentivar a participacao, a transparéncia e o controle social;
» auxiliar na interlocucao da instituicdo com a CGE;
* receber, analisar, dar tratamento e responder as manifestagdes apresentadas pelo cidadao;
» produzir e analisar dados e informacdes sobre as atividades de Ouvidoria realizadas, bem
como propor € monitorar a adogado de medidas para a corre¢do e a prevencao de falhas e
omissoes na prestacao de servigos publicos;
+ contribuir com o planejamento e a gestao do 6rgéo a partir dos dados coletados das mani-
festagbes de Ouvidoria;
» exercer agdes de mediacao e conciliagao.

9 A OUVIDORIA E SEU PAPEL NA PARTICIPACAO, PROTEGAO

E DEFESA DOS USUARIOS DOS SERVIGOS PUBLICOS

A Ouvidoria tem papel fundamental na participagao, protecéo e defesa dos direitos dos usuarios dos
servigos publicos e, neste sentido, é fundamental o acolhimento, com a devida ateng&o ao usuario,
por meio da escuta ativa e atendimento com qualidade. Cabe destacar que a Ouvidoria é a instancia
em que o cidadao confia para solucionar uma experiéncia nao exitosa no Estado, devendo a Ouvi-
doria atuar com presteza, cortesia, flexibilidade e impessoalidade.

O Codigo de Defesa do Usuario do Servigo Publico (Lei Federal n° 13.460/2017) estabelece
que 0s servigos publicos e o atendimento do usuario serao realizados de forma adequada, observa-
dos os principios da regularidade, continuidade, efetividade, seguranga, atualidade, generalidade,
transparéncia e cortesia. Estabelece ainda algumas diretrizes que devem ser observadas por agen-
tes publicos durante a prestacao de servigos, por exemplo:

» urbanidade, respeito, acessibilidade e cortesia no atendimento aos usuarios;

* presungao de boa-fé do usuario;

* igualdade no tratamento aos usuarios, vedado qualquer tipo de discriminagao;

* cumprimento de prazos e normas procedimentais;

+ observancia dos codigos de ética ou de conduta aplicaveis as varias categorias de agentes

publicos;

+ utilizagdo de linguagem simples e compreensivel, evitando o uso de siglas, jargdes e

estrangeirismos.

10 AESTRUTURA IDEAL DE UMA OUVIDORIA
A Ouvidoria deve estar em posigao estratégica no organograma institucional, com vinculagao direta
a Direcao Superior ou Conselho Superior, a depender da estrutura organizacional do 6rgéo ou enti-
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dade, preferencialmente por meio de atos normativos. Nesse sentido, essa vinculagao permite que
a Ouvidoria atue de forma auténoma e isenta em suas fungoes.

Além da vinculagédo organizacional, a Ouvidoria deve contar com o apoio da gestéo superior
para uma conexao direta com a alta gestao e atuacao transversal na institui¢cdo.

11 FALANDO DA EQUIPE DE TRABALHO

O Ouvidor, para o bom desempenho das atividades da Ouvidoria, deve contar com uma equipe bem
estruturada e que tenha o dominio da politica que o 6rgao executa, da sua missdo e da entrega dos
produtos e servigos para a sociedade, facilitando o tratamento e a analise das manifestacdes e o
atendimento ao cidadao.

E recomendéavel que na formacgéo da equipe seja adotado o critério de selecéo, por meio de
entrevistas e/ou analise curricular, objetivando a selecao dos melhores profissionais para executar
atividades elementares da Ouvidoria. A equipe precisa ser qualificada de forma continua para ga-
rantir um padréo de qualidade.

12 ESTRUTURA FiSICA IDEAL

As Ouvidorias devem ter localizagao, ambiente, sinalizagédo e equipamentos adequados para o de-
sempenho das suas atividades, sendo recomendavel uma localizagao préxima a entrada principal
da organizagao.

O ambiente também deve proporcionar o sigilo, a discricao e a protecao ao cidadao. Além disso,
deve ser provido de instalacées adequadas para uma boa acomodacgéo da equipe e para a presta-
¢ao do atendimento ao publico, para que se sintam acolhidos.

Nessa linha, é importante a fixagdo de cartazes e banners nas dependéncias da instituicao, a
divulgagado em canais eletrénicos (sites, redes sociais e e-mails), bem como a orientagao aos servi-
dores sobre o devido direcionamento do publico para a Ouvidoria.

13 CANAIS DE PARTICIPAGAO DA OUVIDORIA
A Ouvidoria, enquanto canal agil e nao burocratico, deve disponibilizar canais gratuitos de atendi-
mento ao cidadao, colocando a disposicao recursos telefénicos e informatizados, atendimento pre-
sencial e por correspondéncia, de modo a viabilizar o acolhimento e o registro das manifestagdes
apresentadas pelos cidadaos.

Além dos canais abertos para recebimento do cidadao, a Ouvidoria também deve buscar outras
formas de contato com ele de forma ativa, onde os servigos estdo sendo prestados, e se colocar a
disposigao.

14 FERRAMENTA TECNOLOGICA
A plataforma Ceara Transparente é a ferramenta oficial da Rede de Ouvidorias do Estado do Cear3,
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gerenciada pela CGE. A ferramenta foi desenvolvida no ano de 2018, sendo regulamentado o mo-
dulo de Ouvidoria pelo Decreto n° 33.485/2020.

A plataforma possui muitos recursos de interagdo entre as Ouvidorias setoriais € o cidadao,
dentre diversas funcionalidades que facilitam o registro, o tratamento, o encaminhamento das ma-
nifestagdes de Ouvidoria, bem como recursos para as respostas aos cidaddos. Uma funcionalidade
existente, interessante e produtiva, € a possibilidade de um dialogo breve com o cidad&o por texto,
mesmo que andnimo, para obter informagdes complementares. A ferramenta dispde ainda de re-
latorios gerenciais para os gestores e Ouvidores, e a sua tecnologia possibilita a integracdo com
outras ferramentas de Ouvidorias.

15 O PAPEL E O PERFIL DO OUVIDOR

O papel de ouvir vai além de registrar uma manifestagdo. O Ouvidor tem que estar apto a enten-
der o que o cidadao esta necessitando e observar que a sua manifestacao vai além do que esta
escrito ou gravado na mensagem do solicitante. Ler a sutileza do que realmente esta contido na
manifestacao para poder apurar e elaborar uma resposta adequada ao cidadao.

No acolhimento das manifestagdes, o Ouvidor atua como intermediador, facilitando a rela-
¢ao entre o cidadao e a instituigcao, coletando informacdes essenciais para 0 encaminhamento
e acompanhamento das demandas, tendo como objetivo a resolugéo do problema apresentado,
seja prestando esclarecimentos, mediando ou sugerindo a melhoria de procedimentos ou pro-
cessos. A imparcialidade € um requisito fundamental.

No entanto, pode haver a situagdo em que o cidadao receba uma resposta que nao atenda
as suas expectativas, nesse caso o que deve ser observado é a forma de fornecer a resposta,
que deve ser objetiva, clara e fundamentada. Dentro do ambiente institucional, o Ouvidor € um
parceiro e realiza a devida articulagao para a proposi¢ao de aperfeicoamentos na prestacao dos
servigos, auxiliando na prevencao e corregao dos atos e procedimentos incompativeis com os
principios estabelecidos em Lei.

Considerando a atuacao do profissional de Ouvidoria, esse deve possuir um perfil adequado
para o bom desempenho de suas fungbes, assim, deve-se evitar que sejam designados servido-
res que nao se identifiquem com essa funcgao.

A CGE, por meio do Decreto Estadual n° 33.485/2020, estabeleceu quinze requisitos a se-
rem observados no perfil do Ouvidor. Dentre eles, existem cinco que o gestor deve obrigatoria-
mente observar na escolha do servidor que exercera as fun¢des de Ouvidor: a) formagao su-
perior completa; b) no¢des de informatica; c) boa leitura e escrita; d) capacidade de articulagédo
com as areas internas e com o Orgdo Central do Sistema Estadual de Ouvidoria; e) certificacdo
em Ouvidoria.

16 A POLITICA E OS PRINCIPIOS DO SISTEMA ESTADUAL DE OUVIDORIA
A Politica de Ouvidoria do Estado do Ceara visa fomentar a participacao da sociedade e o exerci-
cio do controle social, assegurando o direito a cidadania e a transparéncia dos servicos prestados
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pelo Poder Executivo Estadual, com atuacao ética e isenta, preservando o direito de livre expres-
sdo e julgamento do cidadao.
A seguir estao elencados os principios do Sistema de Ouvidoria do Estado do Ceara:

| - representacao dos interesses do cidadao;

Il - transparéncia, ética, imparcialidade, isencao, eficiéncia e celeridade no processo de analise
e atendimento das manifestagées;

Il - discricao e sigilo;

IV - tratamento e resposta efetiva das manifestagoes;

V - busca pelo aperfeicoamento do servigo publico a partir da contribuicdo da sociedade;

VI - fomento a participagao do cidadao no planejamento, acompanhamento e controle das poli-
ticas e agbes de governo e dos servigos publicos oferecidos.

17 MODELO DE GESTAO EM REDE

A Ouvidoria-Geral do Estado do Ceara, desde a sua criagao, sempre adotou o modelo de gestao
em rede, para uniformidade dos seus processos e procedimentos e a efetividade das agdes e
atividades. Atualmente, a Rede de Ouvidorias do Poder Executivo Estadual é formada por 62 Ou-
vidorias setoriais mais a sub-rede de Ouvidorias da Secretaria Estadual de Saude.

O modelo de gestdao em rede gera mais comodidade e efetividade para os cidadaos, propor-
cionando beneficios tais como: aprendizado organizacional, alinhamento nas atuag¢des, uniformi-
zacao de processos, compartilhamento de informacbes, integracao das Ouvidorias, celeridade na
resolucao dos problemas, plano de capacitagao etc. Em uma eventual manifestacdo de Ouvidoria
€ natural que sejam apontadas insatisfacdes e sugestdes de melhoria em diversos servigos publi-
COs has mais variadas areas de governo e politicas publicas, podendo haver o envolvimento de
varios 6rgaos ou entidades estaduais.

O cidadao por meio de sua participagao contribui com a Administragcao Publica e tem a opor-
tunidade de apresentar todas as suas indagacdes registrando sua manifestacdo, cabendo as
instituicbes publicas se organizarem e conversarem entre si para o acolhimento e a transferéncia
dessas demandas, assegurando o devido atendimento ao cidadao.

Como alguns modelos de Ouvidorias em rede podemos citar: a propria Rede Estadual de
Ouvidoria, a Rede Cearense de Ouvidorias (Rede Ouvir Ceara) e a Rede Nacional de Ouvidorias;
em todos esses féruns temos a atuagao da CGE.

18 MANIFESTACOES DE OUVIDORIA E SUAS TIPIFICAGOES

A manifestacao de Ouvidoria € uma forma do cidadao expressar, perante a Administragdo Publica,
seus anseios, suas angustias, duvidas e opinides, ou seja, € uma forma de participacao cidada,
seja por uma motivagao individual ou em prol da coletividade. A motivagdo que leva o cidadao a
se manifestar ¢ irrelevante e ndo deve ser levada em consideragao para seu devido tratamento e
atendimento.
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No ambito da Ouvidoria-Geral do Estado do Ceara, as manifestagbes de Ouvidoria séo tipifica-
das e conceituadas da seguinte forma:

Sugestao: proposi¢ao de ideia ou formulagao de proposta de uma nova politica ou servigo pu-
blico ou aprimoramento de um ja existente.

Elogio: demonstracdo de reconhecimento ou satisfagdo sobre politica ou servigo publico ofe-
recido ou atendimento recebido.

Solicitagao: requerimento de adogao de providéncia por parte da Administragao Publica ou
prestador responsavel pela politica ou prestacao de um servico publico.

Reclamacao: demonstragdo de insatisfagao relativa a politica ou servigo publico.

Dentncia: relato de ato ilicito ou irregular, cuja resolugdo dependa da atuagao dos 6rgaos apu-
ratérios competentes, sendo subdividida em:

* Denuncia Contra o Estado — Ato cometido por servidor, colaborador, 6rgéo, entidade ou
prestador de servigo publico e que acarreta algum dano para o Estado ou para o servigo
publico.

* Denuncia Para o Estado — Ato cometido por pessoa fisica ou juridica que ndo possua vincu-
lo com o Estado, que enseja a necessidade de atuagédo do Poder de Policia do estado para
a sua resolucéo e possivel reparacédo de danos causados a terceiros.

19 DENUNCIAS DE OUVIDORIA

As denuncias possuem caracteristicas peculiares e carecem de atengao especial por parte da Ou-
vidoria, pois, conforme visto na sua definicao, trata-se de comunicagéo de pratica de ato ilicito ou
irregular e que pode indicar sérios problemas na Administracao Publica.

Pensando nisso, o poder publico vem criando normativos determinando ou estimulando que
seja realizado o devido tratamento a esses tipos de demandas, de forma alinhada com os progra-
mas de integridade e compliance, objetivando a criagdo de pacote de medidas para a prevengao
dos atos de corrupcao, proporcionando segurancga aos dirigentes, fornecedores, servidores e or-
gaos de controle.

No ambito do Sistema Estadual de Ouvidoria, a CGE, por meio da Portaria de n° 52/2020,
estabeleceu os procedimentos e os critérios para o tratamento e encaminhamento das denuncias,
disciplinando alguns dispositivos, de forma a dar uma maior segurancga e efetividade na realizagao
dessas atividades.

20 MANIFESTAGOES EM ANONIMATO (COMUNICADOS DE IRREGULARIDADES)
As Ouvidorias podem receber e coletar informagdes dos usuarios do servigo publico com a finalida-
de de avaliar a prestagao de tais servigos, bem como auxiliar na detecgéo e corregao de irregulari-
dades na gestao.

O Sistema Estadual de Ouvidoria do Poder Executivo Estadual prevé o recebimento e tratamen-
to de manifestagbes andnimas (comunicados de irregularidade) pelas Ouvidorias dos 6rgaos e en-
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tidades do Governo do Estado, desde que a demanda contenha indicios suficientes de relevancia,
autoria e materialidade, mediante apuragao preliminar.

21 RESTRIGOES DE ACESSO E PROTECAO DO DENUNCIANTE

O cidadao, ao denunciar, pode acabar se expondo a riscos pessoais, como ameacas, demissao,
processos judiciais, ou mesmo riscos a sua integridade fisica ou psicoldgica. A obrigacao de prote-
ger o denunciante deve ser compreendida como uma verdadeira estratégia de combate a corrupgao.

A Lei Federal n° 13.460/2017 trata a identificagdo do cidadao como informagao pessoal prote-
gida com restricdo de acesso nos termos da Lei Federal n° 12.527, de 18 de novembro de 2011,
por 100 (cem) anos.

No ambito da Rede Nacional de Ouvidorias, foi editada a Resolugao n° 03, de 13 de setembro
de 2019, que trata acerca da norma modelo sobre medidas de salvaguarda a identidade de de-
nunciantes e o mecanismo permanente de mensuragao de salvaguardas a identidade dos denun-
ciantes. Na mesma linha, o Governo Federal, por meio da Controladoria-Geral da Unido — CGU,
publicou o Decreto Federal n° 10.153/2019, que dispbe sobre as salvaguardas de protecao a iden-
tidade dos denunciantes de ilicitos e de irregularidades praticados contra a Administragdo Publica
federal direta e indireta.

As Ouvidorias devem adotar seus proprios mecanismos de seguranga, visando a protegao
do denunciante, tais como: restricdo de acessos as denuncias, implantacdo de componentes de
seguranga na ferramenta tecnolégica, evitar o procedimento de impressao, e, se o fizer, adotar os
devidos procedimentos de seguranca.

22 A OUVIDORIA COMO INSTRUMENTO DE GESTAO

As Ouvidorias, a partir do tratamento das manifestagcdes e da andlise quantitativa e qualitativa,
devem dispo