Ouvidoria, caminho para
a civilidade e o didlogo

Ombudsmanship and listening, the way
to civility and dialogue

la defensoria, un camino hacia
la civilidad y el didlogo

Cristina Ayoub Riche!

Ha vinte anos acontecia a queda do Muro de Berlim. Quantos muros e quan-
tas muralhas, visiveis e invisiveis, teremos que destruir para construir pontes?
Pontes que unem e permitem os passos libertos e livres, em busca de novas
descobertas, revela¢Ges e inovagles, para a constru¢ao de um mundo melhor
e mais humano.

Construir pontes, tarefa herctilea e primordial de ouvidorias ptblicas, que de-
vem conhecer os anseios da sociedade, dar voz aos que nio tém vez, aos
invisiveis, promover o acesso a informag¢do, como um dever do Estado e um
direito do cidadao, com o intuito de transformar a cultura do segredo e da
segregacao na cultura da transparéncia e da democracia participativa.

Ouvidoria nio é modismo! E um remédio constitucional que serve para pre-
venir, combater e tratar as patologias sociais. Sua existéncia em institui¢ao
publica pode ser a garantia para acabar com a apatia, com a abulia politica e
com a descrenca na presta¢do adequada e eficiente dos servicos.

Ela apaga do dicionario cotidiano do servidor publico a expressao “isso nao é
comigo” ou “ va se queixar com o outro” e, concomitantemente, d4 a socieda-
de a oportunidade de conhecer, reconhecer e exigir a prestacao desses servigos
publicos que devem estar, permanentemente, a sua disposi¢ao. Sua funcao
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€ publica: garantir o acesso a informacgao e, por meio deste, acesso a outros
direitos, entre eles, educacio, saide e assisténcia social.

A proposta de uma ouvidoria publica, por trabalhar constantemente com a
insatisfagdo humana e com o desconhecimento dos cidadaos sobre os seus
direitos e deveres, é justamente a de transformar a cultura da reclamacao em
uma cultura de cooperagdo e de participagdo. Nessa cultura o bom senso, a
ética, o respeito a diversidade e o didlogo tém prevaléncia nas relagdes entre
as partes envolvidas. Deve ser um 6rgao de natureza mediadora, sem cara-
ter deliberativo, executivo ou judicativo, no qual prevalecam os principios da
equidade, da transparéncia e da autonomia da vontade. O intuito ¢, também,
garantir os direitos do cidaddo, com base nos principios constitucionais que
regem a administragdo publica.

O principio da eficiéncia ¢é a base constitucional de uma ouvidoria, conforme
disposto na Constitui¢ao da Republica Federativa do Brasil, nossa “constitui-
¢ao cidada”. Esta estabelece a necessidade de participa¢ao popular no acompa-
nhamento da prestagdo de servicos publicos, o que viabiliza a efetiva concre-
tizagdo do controle social. Entretanto, a ouvidoria, conforme a concebemos,
ndo tem qualquer ingeréncia nas decisdes dos gestores, mesmo porque a ela
nio cabe decidir. Procura, sim, estabelecer um canal de comunica¢io que,
continuamente, permita a oitiva e a interpretagdo adequada das demandas
recebidas, sejam elas da comunidade interna da institui¢ao ou da comunidade
externa. Deve ser um espaco acolhedor, de compreensao, de valorizacao do
ser humano, buscando construir pontes, abrindo novos horizontes, para a
reflexdo e para o dialogo.

E uma das principais razdes de existir de uma ouvidoria deve repousar na pos-
sibilidade de transformar a sociedade, diminuindo o déficit de cidadania, cui-
dando para que o cidaddo passe a ser o sujeito e ndo o objeto de sua historia.
Como recurso de governanga, apoiado nos principios da ética e da transpa-
réncia, a ouvidoria serve nao somente para proteger o cidadao e esclarecé-lo
sobre direitos e deveres, mas também para o surgimento de uma demanda
social: cidadaos passam a ser mais exigentes relativamente a qualidade dos
servicos prestados, tendo como contrapartida a oportunidade de melhoria e
aperfeicoamento desses servigos.

As manifestacdes dos que acorrem a ouvidoria, independentemente de sua na-
tureza, sempre se traduzem em sinais de alerta, desafios e momentos intensos
de reflexdes. Além disso, o respeito a diversidade, a opinido do outro, a ne-
cessidade do outro, ¢ essencial para retirar o cidaddo da condi¢dao de deman-
dante/reclamante e al¢a-lo a condi¢ao de consultor habilitado e competente
da institui¢do. Portanto, a0 mesmo tempo em que viabiliza o controle social,
a democracia participativa, a ouvidoria é uma ferramenta de gestao.

E, exatamente, esse entendimento que nos permite atuar, pedagogicamente,
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para transformarmos a cultura da reclamag¢do em uma cultura de participa¢ao
e de cooperagdo. O que desejamos é garantir a consolida¢do da democracia,
da soberania nacional, buscando contribuir para a constru¢ao de uma socieda-
de mais justa, mais solidaria, mais igualitaria, na qual a paz social e a defesa do
bem comum sejam concretizadas.

Nos, ouvidores, devemos atuar para que os momentos dificeis e de conflitos
daqueles que nos procuram se traduzam em possibilidade real de aperfeicoa-
mento institucional. Dessa forma, prevalecera o didlogo, conciliando os pro-
jetos e valores pessoais do corpo social da institui¢do com a boa e consciente
gestao, para superar os gargalos e, consequentemente, atender aos anseios da
sociedade, na presta¢do de um servico eficiente, de qualidade, de exceléncia.

O bom desempenho de uma ouvidoria ptblica é fundamental para viabilizar
ainclusdo social e a participa¢ao do cidadao, é essencial para que as vozes dos
sujeitos, muitas vezes considerados invisiveis, se transformem em hino da ci-
vilidade, da liberdade, da esperanca e da igualdade social.
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