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Introducao

As palavras possuem poder eximio, inebriante. Quao
inefaveis sdo! Elas tém a capacidade de dar vida a sonhos, a
utopias, a realizagdes, sdo infinitas, misteriosas, verdadeiro
paradoxo, pois, concomitantemente, também assumem o desa-
fio de trazer a tona os pesadelos, as distopias, as tragédias
humanas. Portanto, resplandecem como objetos preciosos apri-
sionados ao mundo do poeta, do escritor, do autor, a servi¢o do
leitor. Elas trazem inquieta¢Ges das quais, entre tantas outras,
destaca-se a seguinte: como fazer uma introdugdo de um livro
a respeito de ouvidorias, em particular, na atual conjuntura?

Desafio impar. Sigamos...

No bojo do contexto das ouvidorias no Brasil, elas
emergem como importante instrumento de mudanca, inclu-
sdo, participacdo e controle social, de prestacdo de contas
a sociedade, uma escutatéria junto ao cidaddo, o canal de
comunicacdo, o espaco do didlogo, da escuta sensivel entre
a organizacdo e a comunidade. Manifesta-se como a “Peda-
gogia da Administracdo”, enquanto espaco de formacao e
de informacao, de mediagdo e conciliacdo de conflitos.
Apresenta-se como mecanismo emancipador e inovador de
gestdo administrativa, com vistas a melhoria dos proces-

SOs organizacionais.
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Outrossim, parte de principios fundamentais para consubstanciar sua atu-
acdo, quais sejam: legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade, efici-
éncia, isonomia, autonomia, respeito as diferencas, a diversidade, entre outros.
Todos, sem excecdo, eclodem para a valorizagdo e a consolidagdo da democra-
cia, almejando-se a construcao de valores éticos e integros, a cidadania conscia.

Nessa direcdo, no caso das ouvidorias publicas, a Lei n° 13.460/2017, entre
outros normativos e legislacdes, apresenta-se como consideravel ferramenta
para a legitimacdo das ouvidorias, ao destacar os principios da regularidade,
da continuidade, da efetividade, da seguranca, da atualidade, da generalidade,
da transparéncia e da cortesia, ao ressaltar a fungdo da drea mencionada, cujo
fundamento precipuo é propor o aperfeicoamento da gestdo e dos servigcos
publicos, nos mais diversos dambitos e, por conseguinte, a prevencao e a Cor-
recdo dos atos, mediante a ado¢do de medidas para a protecdo e a defesa dos
direitos dos usuarios, dos cidadaos, ao propor reflexao sobre os pontos frageis
da instituicdo e explicitar propostas de encaminhamentos de melhorias, de
definicdo de rumos.

Com essa missao e responsabilidade, é mister compreender que, no minimo,
quatro pontos sdo fundamentais para uma andlise verticalizada a respeito da
complexidade engendrada no contexto em que o ouvidor e a equipe estdo inse-
ridos, bem como no ambito da responsabilidade social da Instituicdo, a saber:

1) abarcar o papel do ouvidor-educador;

2) discernir sobre o contexto social em que este esta imbricado, bem como a

respeito da comunidade que o rodeia, na chamada “modernidade liquida”;

3) contemplar o homem multifacetado que se esconde ou se apresenta a

partir das manifestagdes recepcionadas;

4) perceber a complexidade, cada vez maior, exposta no bojo

das manifestagoes.
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A busca desse olhar, pontua-se que, mediante a 4rdua e importante tarefa
de escutar, emerge o papel do ouvidor, em particular, do ouvidor-educador,
cujas principais caracteristicas, habilidades e competéncias almejadas para seu
itinerario formativo sdo:

1) resiliéncia, capacidade de iniciativa e de antecipagdo para enfrentar o
novo, com vistas a superar as diferencas, por meio de iniciativa, habilidade,
dedicacao, objetividade, poder criador e criticidade;

2) insisténcia e esperanca, mediante a premissa de recomeco, de construcao
de mudancas no servico em geral e da quebra de paradigmas, a desconstrugao
da cultura “de que tudo sempre foi assim”, da visdo patrimonialista e, ainda,
enraizada no contexto do servico publico, sobremodo;

3) inteligéncia relacional;

4) capacidade de comunicacao ampla, inteira e assertiva, nao violenta, mar-
cada pelo papel conciliador e pela dialogicidade, ao reverberar didlogos produtivos
e repisar a elaboragdo de consenso, a restauracao de relagdes e das conexoes
“trincadas” entre os atores envolvidos no conflito, no bojo da manifestacao, com
vistas a humanizacdo das rela¢des, com hombridade, bom senso e estética;

5) sensibilidade e olhar de autorreflexdo para que, na condicao de sujeito
ativo, possa avaliar até que ponto a atuacdo da ouvidoria e de sua respectiva
equipe tem sido eficaz na busca de solugdes pacificas para os conflitos — com-
preendendo ser o conflito a matéria-prima da ouvidoria —, para a prevencao de
praticas abusivas, enquanto instrumento de mediacdo; na busca de justica social,
de forma imparcial e sensivel, respeitando a autonomia do outro e, ainda, da
prépria instituicdo, em particular, da universidade publica;

6) espirito de cooperacdo, olhar coletivo e visdo compartilhada, confianca
e confiabilidade no trato das informacdes e, ainda, solidariedade;

7) escuta qualificada, com alteridade;

8) outras qualidades peculiares sdo: a autonomia, o dinamismo, a afe-

tividade, a ética, a imparcialidade, a transparéncia, o poder de decisdo, a
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criatividade, a empatia, a simpatia, a reflexibilidade, a coeréncia e o respeito a
dignidade e a autonomia do outro, mediante o fomentar da garantia e do acesso
aos direitos humanos, sempre;

9) trabalho com o olhar do planejamento estratégico, com objetivos, desa-
fios, visdo e missdo bem delineadas, ao estabelecer (elaborar) um plano de metas,
que contemple indicadores claros e construtivos e, por conseguinte, o caminho,
as taticas, para desenvolvé-los, alcancéa-los. Apresentando-se como um gestor
eficiente, que trabalhe para a construcdo de politicas publicas equanimes, a partir
da apreensao da visdo do Estado em que esteja inserido, arraigado no panorama
de regulamentacdo e avaliacdo, mas, sobremodo, de inovacao e transparéncia;

10) compreensdo de seu ambiente de trabalho, o l6cus de atuacao, o
cendrio em que as situacoes-problema se desenvolvem, no caso, o campo
que esteja inserido, tendo como ponto subjacente o seguinte questionamento:
que espacgo-tempo € esse? Qual é o papel social da instituicdo na qual estou
inserido? Tendo para a busca de respostas a consciéncia desse importante espago
presencial e virtual, de convivéncia e de transformacdo, o valor de sua represen-
tagdo social, ou seja, necessario um efetivo conhecimento da organizagdo, de
seu organograma, do fluxograma dos processos e seus orientadores legais. Nessa
direcdo, é mister pontuar, ainda, a apreensdo de quem é o seu “publico-alvo”,
quem é o “publico beneficiario”, o ator social imbricado nas manifestacdes,
desvelar o perfil do cidaddo a ser alcangado e acolhido na ouvidoria, sujeito esse
que é marcado por diversas dimensodes, entre as quais se destacam as culturais,
sociais, morais, psicolégicas, espirituais.

Nessa diregdo, anseia-se, ainda, que o profissional que atua na ouvidoria pos-
sua conhecimento e pratica de novas tecnologias, em particular, nessa conjuntura
cibernética e de ampla inovacao, ato que repercute, intrinsecamente, no ambito
da gestdo de processos, da informacdo e do conhecimento, e que esta engendrado
na sistematizacdo dos dados provenientes das manifestacGes e que eclode na

producdo de relatérios gerenciais e de estudos especificos. Ressaltam-se, ainda,
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outras qualidades marcadas pela formacdo académico-profissional que integre
teoria e pratica; formagdo técnico-cientifica; formagdo pedagogica e formagdo
politica, para além de compreender a dimensao histérica, cultural, econdmica e
sociologica na qual esse profissional esta inserido.

O ouvidor-educador carece fazer a leitura da realidade social na qual esta
imbricado, bem como compreender a comunidade que o rodeia e como as
relagcOes se estabelecem nessa conjuntura. Para tanto, é premente concordar
com Bauman (2001) quando apresenta a chamada “modernidade liquida”: faz
algumas consideracdes sobre o cenario em que estamos inseridos, trata da
efemeridade e da inseguranga nas relacGes, pontua que nada é sélido, visto
que as coisas sao fluidas.

A partir desse olhar, apreende-se que as pessoas estdo ancoradas pela cul-
tura do consumo, tornam-se objetos, os lacos sdo frageis, as relacdes de bolso,
0s sujeitos, ainda que em parte, emergem como egoicos, narcisistas, plenos
componentes da geracdao do “devir”, marcada pela falta de individualidade,
pelo excesso de informacdo e pela auséncia de sabedoria, na qual os grandes
valores, como a ética, as normas de condutas, sdo atingidos. Isso faz com que
a ideia de coletividade e de solidariedade seja substituida pelo individualismo.
Emerge o consumidor, o produto, e imerge o cidaddo. Nesse sentido, os sujeitos
sdo desafiados no seu “eu-coletivo”, pois seus valores sdo questionados e sao
mercadorias, ou seja, ser politicamente correto ndo é um valor vivenciado e,
sim, algo a ser apresentado como referencial de boa conduta. Os sujeitos sdo
coisificados, como afirma Morin (2014), e, por isso, sua relacdo na sociedade
apresenta-se despida de valores universais.

As relagdes afetivas tornam-se superficiais e este fato, agregado a todos os
pontos supracitados, modifica os diversos padroes, remodela a comunicacdo, o
contexto politico e social, entre outros que, certamente, de modo adjacente ou
subjacente, modificam os sujeitos, as relacGes, as manifestacdes, as demandas

encaminhadas as ouvidorias nos seus mais diversos ambitos, desafios e cendrios.
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Isso porque, embora com o olhar da imparcialidade por parte da ouvidoria,
as manifestacOes sdo apresentadas por “gente”, conforme pontua Paulo Freire
(1996); por sujeitos a busca de respostas, a busca de acdo e/ou de reacao, a
busca de efetividade, eficiéncia, eficacia, relevancia nos mais diversos servigos e
contextos. Mas, sobremodo, sujeitos, modificados por esse panorama, o homem
multifacetado, que desenvolve diversos papéis sociais, tudo, ao mesmo tempo,
agora, e que, na busca do equilibrio, por vezes se desequilibra ou que, ainda, no
desequilibrio, converge para o equilibrio, contradicao revelada no bojo desse
sujeito multidisciplinar, fruto da sociedade do cansaco (HAN, 2017).

Nesse sentido, compreender o cidaddo que procura uma gestdo produtiva,
que pratica a participacao e o controle social, é necessdrio para a percep¢ao da
complexidade que cada vez mais compoe o bojo das demandas apresentadas
nas ouvidorias. Outrossim, o pedido para a troca do “trinco da fechadura”, uma
questdo de infraestrutura fisica, parece, cada vez mais, espraiar-se no mar do
esquecimento, no mar do passado, da superacao, das primeiras e ja respondidas
manifestacées. Fomentam-se questdes de assédio moral e sexual, de postura
inadequada, de ideacdo suicida, de satiide mental, de violacdo de direitos, de
forma constante e crescente, avassaladora. Essas demandas sdo, de algum modo,
a marca desse panorama da modernidade liquida, das questoes fluidas, com-
plexas, objetos-cerne das atuais demandas das ouvidorias.

Por conseguinte, as ouvidorias, assim como a sociedade, vivenciam uma
metamorfose, uma constante metamorfose, no que diz respeito as continuas
construcdes de politicas publicas, mediante o olhar da inovagao, enquanto
instrumento estratégico de gestdo. E, para avancarmos e sairmos do casulo,
embasados no mito da Caverna de Platdo, é mister repensarmos os modelos
de organizagoes tradicionais e burocraticas (os casos em que ndo possuem
funcionalidade no cotidiano) e prosseguirmos, alicercados na troca de expe-
riéncias e na ressignificacao de praticas mais organicas de atuacdo, descritas

nos préoximos capitulos deste livro e, ainda, no experienciar coletivo, em um
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processo formativo constante, para nos libertarmos das trevas para a luz, com
efetividade, eficacia, relevancia, inovacdo, mas, sobremodo, sensibilidade e

alteridade, olhando o outro, com os 6culos do outro. Vamos?
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