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Maria Ivoneide de Lima Brito

As palavras possuem poder inebriante, como, então, utili-

zá-las para concluir esse livro? Como, mediante o uso dessas, 

apresentar um capítulo final e as últimas considerações para o 

presente volume? Na prática, isso não é possível. Essa tarefa, 

certamente, não é o objeto desse capítulo. Projeta-se o oposto; 

que as palavras, como sementes, possam ser lançadas em terra 

fértil e possam reproduzir sonhos, utopias, projetos, ideias, 

atitudes e hábitos; um novo modo de pensar, de ser e de agir, 

com um olhar cooperativo e mais humanizado.

Possam voar e voar cada vez mais alto, para a mente e os 

corações dos atuais ouvidores e da geração vindoura. Resplan-

decendo, à luz dos direitos humanos, da participação e do con-

trole social, o fomentar da democracia, o espaço da escutatória, 

do diálogo e da melhoria das práticas pedagógicas inovadoras, 

para que, na condição de ouvidor-educador, na condição de 

aprendiz do mundo e, sobremodo, na condição daquele que se 

utiliza da alteridade, ao olhar o outro, com os óculos do outro, 

possa colocar em prática, no contexto das ouvidorias, os quatro 

pilares da educação: o aprender a aprender, o aprender a fazer, 

o aprender a ser, mas, sobremaneira, o aprender a conviver.
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Para que ao conviver nessa sociedade do cansaço (HAN, 2017), construa-se 

espaço sólido entre a racionalidade e a afetividade, que contemple o homem 

multifacetado e sua complexidade, o que, nas palavras de Morin (2014), implica 

em integrar quatro vias, de modo intrínseco e articulado: i) a da reforma da 

organização social; ii) a da reforma pela educação; iii) a da reforma de vida; e, 

por fim, iv) a da reforma ética no sentido antropoético. 

Nessa direção, necessário pontuar a premissa imperativa de que esse 

profissional carece apresentar qualidades técnicas e gerenciais para a lida em 

seu cotidiano, o que, entre outras ferramentas, ocorre mediante uma liderança 

frutífera, embasada no bojo da capacitação e da formação continuada. Para, 

além disso, a construção de canais de comunicação eficientes, que almejem a 

melhoria dos processos organizacionais, tendo como pressupostos básicos os 

princípios fundamentais, bastante explanados no transcurso de todo o livro, em 

particular, a ética e a proposição da cidadania plena.

Desta feita, a obra em tela debruçou-se em salientar experiências e inquietações 

que trazem à tona os sinais que demarcam cenários e desafios armados na conjun-

tura das ouvidorias e das instituições que consolidam tais entidades, a exemplo, 

para o caso em comento, a própria Universidade de Brasília. Esta, ao estruturar 

parceria com o FNOUH, acaba, mais uma vez, por se apresentar como trincheira 

significativa no âmbito das Universidades Públicas Federais, marcando-se, desde 

o seu primórdio, como relevante proposta acadêmica, cuja função precípua seria: 

Diversificar as modalidades de formação científica e tecnológica 
atualmente ministradas, instituindo as novas orientações técni-
co-profissionais que o incremento da produção, a expansão dos 
serviços e das atividades intelectuais estão a exigir. Contribuir 
para que Brasília exerça, efetivamente, a função integradora que 
se propõe assumir, pela criação de um núcleo de ensino superior 
aberto aos jovens de todo o país e a uma parcela da juventude 
da América Latina e de um centro de pesquisas científicas e de 
estudos de alto padrão. (RIBEIRO, 1961, p. 8).
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Uma instituição à vanguarda do seu tempo que, continuamente, propõe 

mudanças efusivas no contexto de seu espaço-tempo e no âmbito de sua res-

ponsabilidade social, inclusive no que tange à instalação de Ouvidorias no País, 

sobressaindo-se como a entidade que instituiu a segunda ouvidoria universitária 

em âmbito nacional do Brasil, em 1993, cujo funcionamento efetivo deu-se até 

1997. A partir de então, houve certo silenciamento, voltando a ser reativada e 

instituída por meio de Regimento Interno aprovado pelo Conselho Universitário, 

em 2011, consubstanciada na premissa de atuação como espaço institucional que 

proporciona escuta sensível e atendimento qualificado para o cidadão, inserida em 

ambiente operacional que envolve os mais diversos públicos e a própria organi-

zação, mediante ação e interação com vistas a compreender a realidade que lhe é 

peculiar e os fatores que poderão impactá-la, a partir de uma visão compartilhada 

e de planejamento estratégico. Ressaltando-se algumas de suas possiblidades de 

atuação e transcritas no bojo do livro: efetivo canal de comunicação, instrumento 

de mediação, de gestão dos serviços ofertados à comunidade, espaço de acolhi-

mento e de difusão dos direitos humanos e, ainda que de forma indireta, de cunho 

investigativo, almejando-se o aperfeiçoamento da instituição e seus processos.

Nesse sentido, cabível também pontuar o papel do FNOUH, que, desde o 

seu nascedouro, em 1999, procura consubstanciar o instituto da ouvidoria no 

acolhimento das demandas da comunidade em que esteja inserida, em parti-

cular, no bojo das ouvidorias universitárias e hospitalares. Estas, em essência, 

apresentam-se como espaço de mudança e de aperfeiçoamento das instituições, 

ao revelar-lhes suas próprias fragilidades e buscar contribuir para a prevenção 

destas, na elaboração de melhorias contínuas, a partir do retrato, dados, ao 

procurar agir com imparcialidade e transparência, sobremodo, no âmbito da 

mediação e da conciliação de conflitos, à busca de elaboração de políticas públi-

cas educacionais equânimes, uma ação proativa, reflexo da escuta ao cidadão, 

mediante sistema de gestão integrada e ampla interlocução com a administração.
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Com o mesmo olhar, o próprio FNOUH respeita e aponta para a especificidade 

dos marcadores identitários que constituem as ouvidorias em cada instituição, ou 

seja, ao retomarmos o questionamento: qual é o papel social da instituição na qual 

estou inserido? Cada ouvidoria tem encontrado respostas de atuação em conso-

nância com os cenários e desafios que dialogam diuturnamente em sua atuação, ao 

buscar desmistificar e desmitificar o complexo papel que lhe é atribuído, na tríade: 

i) respeitar o espaço da legalidade impetrando as leis; ii) compreender o espaço 

institucional; e iii) observar as necessidades dos sujeitos e suas manifestações.

Conforme delineado no cerne do livro, as ouvidorias públicas apresentam-

-se como significativos instrumentos de promoção e proteção da democracia par-

ticipativa no Brasil, importante canal de diálogo entre sociedade e Estado, com 

o desígnio de buscar melhorias contínuas nos serviços públicos e atuar em prol 

da concretização do exercício da cidadania. Com acolhimento ao manifestante e 

tratamento qualificado das manifestações, as ouvidorias recepcionam, analisam, 

encaminham, monitoram e avaliam as demandas e, por conseguinte, os pleitos 

até a resolução e conclusão do tema levantado, podendo atuar de forma ativa 

com propostas de aperfeiçoamento nos serviços e nos processos internos de seu 

órgão ou entidade de atuação, em suma, na construção de políticas públicas.

Isso feito mediante a premissa de que as Ouvidorias possuem uma dimen-

são pedagógica importante, em particular, frente à democracia que se apresenta, 

não como destino final, mas como uma construção que deve ser realizada con-

tinuamente a partir de seu integração com os sujeitos e a própria Ouvidoria, 

pois os avanços de dado período não significam que não haverá retrocessos. 

Mas significam que a função pedagógica perpassa o próprio papel da Educação, 

mediante o horizonte de novas possibilidades e realizações, novos cenários e 

desafios. Que venham os próximos.
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