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RESUMO

Este artigo examina a ouvidoria publica como instancia estratégica de mediagéo entre
Estado e sociedade, destacando seu papel na promocdo da transparéncia
governamental, da escuta ativa e do fortalecimento democratico. A partir de
abordagem qualitativa sustentada por revisédo bibliografica e documental, analisam-se
fundamentos tedricos, normativos e institucionais que situam a ouvidoria como
instrumento de responsabilizacdo e aprendizagem institucional. Os resultados indicam
que a ouvidoria, quando devidamente estruturada, favorece a circulacdo de
significados, aproxima gestores e cidadaos e transforma manifesta¢des individuais em
insumos para aprimoramento de politicas publicas. Identificam-se, contudo, desafios
relacionados a cultura politica, a valorizacdo profissional e a utilizacdo efetiva das
informacdes produzidas. Conclui-se que a ouvidoria se consolida como arena
formativa e democratica, cuja capacidade de promover mudancas depende de
formacdo ética, infraestrutura e governanca responsiva. Sugere-se aprofundamento
de pesquisas empiricas sobre praticas exitosas e percepcdes sociais sobre essas
instancias.

Palavras-chave: Ouvidoria publica; Transparéncia; Governanca democratica.
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This article analyses public ombudsman offices as strategic arenas mediating relations
between the State and society, emphasising their role in promoting governmental
transparency, active listening, and democratic strengthening. Based on a qualitative
approach supported by bibliographic and documentary review, it examines theoretical,
normative, and institutional foundations that position ombudsman offices as
instruments of accountability and organisational learning. Findings indicate that, when
properly structured, ombudsman services foster the circulation of meaning, bring
managers and citizens closer together, and transform individual manifestations into
valuable inputs for public policy improvement. However, challenges remain regarding
political culture, professional appreciation, and the effective use of information
produced. The study concludes that ombudsman offices stand as formative and
democratic spaces whose capacity to promote change depends on ethical
development, adequate infrastructure, and responsive governance. Further empirical
investigation into successful practices and social perceptions of these institutions is
recommended.

Keywords: Public ombudsman; Transparency, Democratic governance.

RESUMEN

Este articulo analiza la ouviduria publica como un espacio estratégico de mediacion
entre el Estado y la sociedad, destacando su papel en la promocion de la
transparencia, la escucha activa y el fortalecimiento democratico. A partir de un
enfoque cualitativo basado en revision bibliografica y documental, se examinan los
fundamentos tedéricos, normativos e institucionales que configuran a la ouviduria como
instrumento de rendicion de cuentas y aprendizaje organizacional. Los resultados
muestran que, cuando esta debidamente estructurada, la ouviduria favorece la
circulacion de sentidos, aproxima gestores y ciudadanos y transforma manifestaciones
individuales en insumos para mejorar politicas publicas. No obstante, persisten
desafios relacionados con la cultura politica, la valoracion profesional y el uso efectivo
de la informacién producida. Se concluye que la ouviduria se configura como espacio
educativo y democratico, cuya capacidad transformadora depende de formacion ética,
infraestructura adecuada y gobernanza sensible. Se recomienda ampliar
investigaciones empiricas sobre practicas exitosas y percepciones sociales acerca de
estas instancias.

Palabras clave: Ouviduria publica; Transparencia; Gobernanza democratica.

1. INTRODUCAO

A consolidag&do da ouvidoria como instancia de participagdo social constitui um
dos marcos mais expressivos das transformacdes advindas da Constituicdo Federal
de 1988, ao inaugurar uma compreensdo ampliada de cidadania que ultrapassa a
garantia formal de direitos e exige condicdes materiais de acesso a informacao e a
responsabilizacdo estatal. A promulgacdo de normativas subsequentes, como a Lei
de Acesso a Informagdo — Lei 12.527/2011 e a Lei 13.460/2017 reforgaram a

institucionalidade dessas estruturas, ao reconhecer a manifestacdo do usuario como
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direito e como ferramenta de monitoramento da gestdo. Para Abrucio (2017), a
governanca contemporanea se legitima na medida em que constréi mecanismos de
escuta, resposta e participacdo, deslocando a administracdo publica da légica
burocratica e autorreferente para um paradigma orientado a responsividade e ao

compromisso ético com a sociedade.

Ao observar os processos administrativos cotidianos, percebe-se que a
ouvidoria ndo se limita ao papel burocratico de registro de reclamacfes, mas se
configura como territério simbdlico de mediagdo entre governo e populacdo, pois
traduz demandas, acolhe conflitos e sinaliza caminhos institucionais de resolucéo.
Essa dimensdo pedagdgica situa a ouvidoria como espaco de aprendizagem
democratica, onde cidadaos exercitam a experiéncia de serem ouvidos e o Estado
aprende a responder. Pinho (2011) assinala que, no Brasil, a construcdo de
instrumentos participativos representa uma inflexdo histérica, pois rompe com a
tradicdo autoritdria e fortalece a accountability publica ao criar possibilidades
concretas de voz e intervencéo social. Em perspectiva similar, Matias-Pereira (2016)
observa que a transparéncia, ao se materializar nas rotinas administrativas, produz

efeitos civilizatérios, pois rompe siléncios institucionais e amplia a confianga social.

Esse reconhecimento tedrico encontra sustentacdo normativa, como explicita a
Controladoria-Geral da Unido (2019), ao indicar que as ouvidorias Sd0 responsaveis
pela recepcado, tratamento, mediacdo e devolutiva das manifestacbes sociais,
orientando o usuario quanto a seus direitos e retroalimentando a gestdo com insumos
relevantes. Mais que coletar informacdes, essas instancias produzem conhecimento
capaz de influenciar decisdes governamentais. A luz desse processo, a reflexdo de
O’Donnell (1998) permanece atual ao afirmar que a accountability democratica ndo se
realiza apenas por mecanismos formais, mas depende de interacdes comunicacionais
e culturais que permitam aos cidadaos compreender e reivindicar seus direitos, ao

passo que obrigam o Estado a responder.

O fortalecimento das ouvidorias publicas, contudo, enfrenta desafios que
perpassam dimensdes estruturais e culturais. A insuficiéncia de servidores
capacitados, a fragilidade institucional, a descontinuidade administrativa e a

resisténcia de gestores a criticas sociais constituem obstaculos recorrentes. A CGU
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(2019) enfatiza que a atuacao eficaz da ouvidoria requer formagéo ética, competéncia
comunicacional e compreensao sensivel das wvulnerabilidades do usuario, elementos
gue escapam ao mero cumprimento de procedimentos. Em sentido complementar,
Abrucio (2017) argumenta que a efetividade das reformas administrativas depende de
cultura politica favoravel a participacdo e de um Estado capaz de aprender com a

sociedade civil.

Essa perspectiva de aprendizado reciproco permite compreender a ouvidoria
como arena formativa, onde cidadaos sao educados sobre seus direitos e gestores
sdo convocados a prestar contas. A pedagogia democratica subjacente a esse
processo pode ser sintetizada no ensinamento de Freire (2009), que lembra que o

encontro so se torna auténtico quando se funda em dialogo. Nas palavras do autor:

A educacgdo é, por esséncia, um processo coletivo, pois ninguém educa
ninguém isoladamente e ninguém se educa sozinho. Mulheres e homens se
formam em comunhdo, mediados pelo mundo que compartilham, pelas
experiéncias que vivem e pelas relagcdes que estabelecem. Aprender significa
dialogar, reconhecer o outro e construir sentido em interacao, pois € na troca,
na reciprocidade e na problematizacdo da realidade que a consciéncia se
constitui e a transformag&o se torna possivel (Freire, 2009, p. 34).

Aplicada ao campo da administracdo publica, tal reflexdo desvela a ouvidoria
como dispositivo privilegiado de comunhdo cidada, onde a escuta se converte em
responsabilidade publica e a palavra se transforma em instrumento politico. Nesse
sentido, o presente estudo compromete-se a analisar a ouvidoria como mecanismo
de escuta e transparéncia governamental, reconhecendo-a como instrumento de
mediacdo social e de transformacao institucional, indispensavel para um Estado

responsivo, democratico e orientado ao interesse publico.

2. FUNDAMENTACAO TEORICA

A reflexdo sobre a ouvidoria no servico publico exige situa-la no campo mais
amplo da administracdo democratica, em dialogo com teorias de participacdo cidada,
transparéncia estatal e governanca publica. Os avan¢cos normativos e institucionais
das Ultimas décadas configuraram um cenario em que o usuario de servigos publicos
deixa de ser mero destinatario e assume o papel de sujeito ativo na fiscalizacdo da
gestdo. Para Pinho (2011), a emergéncia de mecanismos institucionais de

participagao “rompe com a tradi¢do centrada no Estado como Unico locus de decisédo
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e inaugura um processo de mediagdo que redistribui o poder politico”. Tal afirmagao
revela que a ouvidoria ndo se explica apenas por determinacdes legais, mas por
transformacdes sociais que ampliaram o reconhecimento do cidaddo como agente de
controle publico.

O conceito de governanca, amplamente discutido no campo das politicas
publicas, oferece chaves interpretativas para compreender essa mudanca. Abrucio
(2017) destaca que a governanca contemporanea estrutura-se pela articulacao entre
capacidades estatais e participagdo social, resultando em arranjos que produzem
legitimidade politica e qualidade institucional. Nesse contexto, a ouvidoria emerge
como mecanismo que traduz expectativas sociais em orientagdes administrativas,
contribuindo para a responsividade governamental. De modo complementar, Matias-
Pereira (2016) argumenta que a transparéncia, quando efetivada no cotidiano
institucional, opera como dispositivo civilizatério, pois produz consequéncias éticas

sobre a acdo do Estado e educa a sociedade sobre seus direitos.

A literatura internacional reforca essa compreensao ao relacionar accountability

a existéncia de canais de comunicacdo capazes de gerar compreensao reciproca.

O’Donnell (1998), ao examinar democracias latino-americanas, enfatiza que controles

democraticos ndo se realizam apenas por estruturas juridicas, mas dependem de

praticas interativas que permitam aos cidadaos compreender e avaliar os atos
governamentais. Como sintetiza o autor:

Onde faltam canais efetivos de comunicacdo e responsabilizacdo entre

Estado e sociedade, a cidadania permanece abstrata, reduzida a promessa

formal que ndo se realiza na experiéncia cotidiana. Sem mecanismos que

permitam questionar decisfes, exigir respostas e responsabilizar

gowernantes, o poder torna-se inquestionavel, alimentando préaticas

autoritarias, distanciamento institucional e esvaziamento democratico, o que

compromete o proprio sentido de participagdo cidada (O’Donnell, 1998, p.
31).

Essa dimensdo comunicacional encontra eco na definicdo institucional
apresentada pela Controladoria-Geral da Unido (2019), segundo a qual ouvidorias
publicas assumem funcdes de recepcéo, tratamento e devolutiva das manifestacdes
sociais, além de orientagdo ao usuario e alimentagcdo da gestdo com informacdes
relevantes. Nessa perspectiva, a ouvidoria ndo pode ser reduzida a unidade

administrativa, pois constitui um locus de mediacdo simbdlica, onde conflitos séo
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traduzidos, interpretados e ressignificados como oportunidades de aperfeicoamento

institucional.

Reconhecer esse lugar epistemoldgico implica entender a ouvidoria também
como espaco formativo. Freire (2009), ao discutir a centralidade do dialogo na
construcdo do humano, ensina que 0 encontro exige palavra, escuta e
responsabilidade. Sua reflexdo ilumina a dimensdo pedagdgica da ouvidoria, pois
indica que a experiéncia de escutar e responder produz sujeitos politicos e instituicdes

mais sensiveis ao outro. Em suas palavras:

A escola que se nega ao dialogo acaba por fechar portas para 0 mundo,
recusando o movimento Vivo da existéncia e limitando a possibilidade de
esperanca. A auséncia de dialogo impede o encontro entre sujeitos, sufoca a
curiosidade, bloqueia a construcéo coletiva do conhecimento e transforma a
educacdo em pratica autoritaria, incapaz de promower libertagcdo e
consciéncia critica. Sem abertura a escuta e a palawa do outro, a escola se
converte em espaco de reproducdo e silenciamento, distanciando-se de sua
finalidade humanizadora (Freire, 2009, p. 53).

Transposta para o campo da administracéo publica, essa compreensdo amplia-
se ao evidenciar que a ouvidoria s6 alcanca sentido pleno quando a escuta ultrapassa
a formalidade registral e se converte em pratica transformadora. Isso ocorre quando
a manifestacdo do usuério deixa de ser mero protocolo procedimental e passa a
disputar espaco no interior das estruturas decisorias, influenciando rotinas, orientando
escolhas institucionais e reposicionando prioridades organizacionais. A maturidade da
ouvidoria, portanto, ndo se mede pela quantidade de registros processados, mas pela
capacidade de produzir deslocamentos administrativos, instaurar reflexdes internas e

reconfigurar modos de agir.

A fundamentacao teorica indica ainda que a efetividade das ouvidorias enfrenta
condicionantes culturais, estruturais e éticos. Relatérios da CGU (2019) revelam que
a atuacao eficaz requer profissionais preparados para mediar conflitos e interpretar
normativas, além de sistemas capazes de registrar, processar e transformar
manifestacbes em acdes concretas. Essa exigéncia desloca a ouvidoria de um espaco
reativo para uma arena propositiva, que influencia prioridades, corrige falhas e

reorienta préaticas institucionais.

A partir dessas leituras, torna-se possivel compreender que o estudo da

ouvidoria situa-se no cruzamento entre teoria democratica, governanca publica,
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controle social e formacgéo ética. Seu alcance transcende a gestdo administrativa e
alcanca dimensdes simbolicas de reconhecimento, visto que afirma ao cidad&o a
dignidade de ser escutado e educa o Estado a se responsabilizar. Assim, a
fundamentacao tedrica sustenta a ideia de que a ouvidoria representa um mecanismo

de aprendizagem reciproca e de democratizacao cotidiana do poder publico.

3. METODOLOGIA

O percurso metodolégico adotado inscreve-se no campo qualitativo, orientado
com base em revisao bibliografica e documental, por compreender que a natureza do
objeto demanda aproximacao interpretativa e reflexiva sobre os fendmenos relativos
a ouvidoria e a transparéncia governamental. A escolha dessa abordagem apoia-se
na compreensdo de Minayo (2001), segundo a qual métodos qualitativos possibilitam
acesso a sentidos, significados e mediacBes simbdlicas presentes nas praticas
sociais, permitindo leitura critica de experiéncias e estruturas institucionais. Tal opcéo
viabilizou a construcdo de um texto analitico-emancipatorio capaz de articular
categorias tedricas da administracdo publica, governangca democratica e controle

social.

A revisdo bibliografica envolveu o exame de produgdes cientificas nacionais e
internacionais, legislacbes brasileiras, relatérios governamentais e documentos
oficiais relacionados a tematica. Entre as fontes legais destacam-se a Constituicdo
Federal de 1988, a Lei de Acesso a Informacao (Lei n°® 12.527/2011) e a (Lei n°
13.460/2017), que disciplinam direitos dos usuéarios de servi¢cos publicos e ampliam o
escopo de atuacdo das ouvidorias. O processo de leitura e analise orientou-se pela
identificacdo de categorias estruturantes, tais como participagcdo social, mediacéo
institucional, accountability e aprendizagem democratica, em dialogo com autores de

referéncia no campo.

O desenvolvimento analitico também se apoiou em materiais emitidos por
orgaos publicos, como relatérios e guias produzidos pela Controladoria-Geral da
Unido sobre funcionamento e principios das ouvidorias. Esses documentos oficiais
foram fundamentais por explicitar normativas, praticas e diretrizes, o que permitiu
cotejar aparato legal com operacionalizacdes concretas. Ao referir-se as metodologias

qualitativas, Minayo (2001, p. 23) adverte:
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O método qualitativo trabalha com o universo de significados, motivos,
valores e atitudes, operando em um nivel mais profundo das relagdes sociais.
Esse tipo de abordagem busca compreender sentidos atribuidos pelos
sujeitos as suas experiéncias, investigando dimensfes simbdlicas, culturais
e histéricas que nao se revelam de forma imediata. A pesquisa qualitativa ndo
reduz a realidade a numeros ou frequéncias, mas procura interpretar
processos, contradicdes e significados que estruturam o social e orientam
acOes humanas.

A assimilacdo dessa perspectiva orientou a andlise interpretativa da ouvidoria
como fendmeno institucional e cultural, permitindo reconhecer que sua relevancia
ultrapassa o ambito procedimental e inscreve-se na esfera simbodlica da formacao
democratica. Assim, evidenciou-se que sua importancia ndo reside apenas na
execucao de rotinas administrativas, mas na capacidade de produzir sentidos, educar
sujeitos, mediar expectativas e instaurar aprendizagens coletivas, revelando-a como

um espago em que cultura institucional e préatica cidada se entrecruzam.

A operacionalizacdo metodolégica ndo se limitou a leitura descritiva de textos,
mas envolveu interpretacdo critica orientada pela triangulacdo entre marcos
normativos, literatura especializada e documentos institucionais. Esse movimento
possibilitou compreender como a ouvidoria se constitui, dialoga com a sociedade e
revela tensdes inerentes entre participacéo, poder e responsividade estatal. A revisdo
bibliografica assumiu carater analitico, pois buscou tensionar discursos, identificar

lacunas e observar convergéncias entre perspectivas tedricas.

O percurso adotado, ao assumir revisdes textuais como pratica investigativa,
adequa-se ao objetivo da pesquisa na medida em que possibilitou construir
compreensao aprofundada da ouvidoria como dispositivo de escuta e transparéncia.
Nesse processo, as leituras foram tratadas como material empirico simbdlico,
permitindo apreender significados atribuidos pela academia e pelas instituicbes
publicas ao papel da ouvidoria. Essa escolha reflete entendimento metodolégico de
que fenbmenos ligados a democratizagdo do Estado exigem abordagem
interpretativa, capaz de captar nuances comunicacionais, pedagadgicas e politicas que
estruturam essa pratica institucional.

Assim, o caminho metodolégico assumido sustenta a andlise proposta, ao
reconhecer que a revisao bibliografica qualitativa constitui instrumento legitimo para

construir interpretacbes densas sobre realidades sociais complexas, especialmente
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quando articulada a documentos normativos e institucionais. Tal articulagdo permitiu
fundamentar discussdes posteriores com respaldo tedrico, legal e analitico,

assegurando coeréncia interna e densidade critica ao estudo.
4. ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

A interpretacdo dos aportes tedricos, normativos e documentais evidencia que
a ouvidoria publica consolidou-se como arena de interlocugcdo entre Estado e
sociedade, porém a efetivacdo desse papel revela tensdes entre intencionalidade
normativa e praticas institucionais concretas. A analise da legislacdo pertinente,
especialmente a Constituicdo de 1988, a Lei n° 12.527/2011 e a Lei n° 13.460/2017,
demonstra um avancgo significativo na institucionalizacdo de mecanismos de controle
social e transparéncia, mas a materializagcdo desses dispositivos enfrenta barreiras
culturais e estruturais. As categorias tedricas examinadas dialogam com essa
constatacdo ao sugerirem que a governanca democratica exige circulagdo de

sentidos, capacidade responsiva e formacédo de sujeitos sociais.

Ao refletir sobre a ouvidoria enquanto instrumento de governanca, a leitura de
Abrucio (2017) indica que a legitimidade administrativa € construida na resposta
consistente as demandas coletivas. O autor argumenta que o Estado democratico
contemporaneo requer estruturas capazes de transformar manifestagcdes sociais em
aprendizagem institucional. A andlise das diretrizes da Controladoria-Geral da Uni&do
(CGU, 2019) reforca esse raciocinio ao evidenciar que a ouvidoria, além de registrar
demandas, € responsével por construir mediacfes, orientar cidaddos e elaborar
relatérios capazes de alimentar processos decisorios. Esses elementos sustentam a
ideia de que as manifestacbes do usuario constituem fontes estratégicas de

informacédo administrativa e ndo meros registros burocraticos.

A investigacdo bibliografica qualitativa permitiu perceber que as ouvidorias
ainda se deparam com dificuldades operacionais relacionadas a insuficiéncia de
servidores capacitados, descontinuidade administrativa e resisténcias institucionais a
critica social. Minayo (2001) oferece lente interpretativa para compreender tais
desafios ao afirmar que fendmenos sociais exigem andlise sensivel das dimensdes

simbdlicas que os estruturam. Em sua concepcdao, valores, atitudes politicas e cultura
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organizacional interferem diretamente na efetividade das politicas de escuta, pois

condicionam a forma como as instituicbes Iéem e respondem as demandas.

Ao cotejar teoria e normativas, constata-se que a ouvidoria desempenha fungéao
pedagdgica implicita, visto que educa gestores para a responsividade e ensina
cidadaos a exercerem direitos. Freire (2009), ao discutir a centralidade do dialogo,
fornece sintese conceitual para essa constatacdo. O autor observa que o encontro
humano s6 se materializa quando a escuta se converte em abertura a transformacao.

Conforme sua formulagao:

A mudanca se torna possivel quando os sujeitos assumem responsabilidade
por sua propria histéria e reconhecem-se como capazes de intenir no mundo
gue os condiciona. Transformar a realidade exige consciéncia critica, ruptura
com a passividade e engajamento ativo na construcdo de outros modos de
existir (Freire, 2009, p. 95).

Ao transpor essa concepcdo para 0 universo das ouvidorias publicas,
compreende-se que sua atuacdo ndo se limita a fungdo intermediadora, pois se
projeta como espaco de construcdo de subjetividades politicas, no qual cidadaos
exercitam o direito a palavra e instituicbes sao convocadas a responder. Nesse
processo, a ouvidoria revela-se como instancia que ndo apenas administra conflitos,
mas institui praticas de reconhecimento, atribui legitimidade a voz social e induz a
responsabilizacdo do poder publico, contribuindo para o amadurecimento democratico

e para a reconfiguracdo das relacdes entre Estado e sociedade.

Os dados documentais analisados, especialmente relatérios da CGU (2019),
corroboram essa perspectiva ao indicar que manifestagdes cidadas tém sido utilizadas
para reorientar procedimentos, corrigir falhas administrativas e aprimorar servicos.
Contudo, a interpretacao critica desses materiais revela que o desafio reside menos
na existéncia formal da ouvidoria e mais na capacidade do Estado de aprender com
as vozes sociais. A leitura de O’Donnell (1998) esclarece esse ponto ao sustentar que
accountability democratica requer praticas comunicacionais continuas que permitam
ao cidaddo compreender e modificar decisbes governamentais. Na concepcao do
autor, mecanismos formais ndo bastam quando a cultura institucional permanece

impermeavel a critica.

A analise também demonstrou que, embora a legislacdo brasileira seja

avancada no reconhecimento do usuario como sujeito de direitos, a transformacéo
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dessa prerrogativa em pratica cotidiana exige valorizacao profissional, formacao ética
e infraestrutura adequada as ouvidorias. Matias-Pereira (2016) oferece contribuicdo
relevante nesse sentido, ao considerar que a transparéncia, quando incorporada as
rotinas, implica reconfiguracdo moral das instituicdes e ampliacdo do sentido publico
da administracdo. Assim, compreender a ouvidoria apenas pela 6tica procedimental

seria reduzir sua poténcia como instancia de redistribuicdo simbdlica de poder.

A discussdo permite afirmar que a ouvidoria publica, quando articulada a
principios democraticos, tem capacidade de qualificar politicas publicas, fortalecer a
confianca institucional e humanizar o atendimento estatal. Porém, a concretizacao
desse potencial requer cultura politica favoravel a participagéo, capacidade de retorno
argumentado ao cidadao e disposicao institucional a aprendizagem continua. Esses
elementos confirmam que a ouvidoria ocupa lugar singular na arquitetura democratica,
pois opera na interseccao entre gestao e cidadania, entre escuta e responsabilizacao,

entre conflito e mediagao.

5. CONSIDERACOES FINAIS

Este estudo retomou a premissa de que a ouvidoria representa uma instancia
estratégica de escuta social, mediagao institucional e transparéncia governamental no
ambito do servico publico. A andlise bibliografica e documental possibilitou
compreender que sua institucionalizacdo decorre de movimentos democraticos
inaugurados pela Constituicdo Federal de 1988 e ampliados por legislacdes
especificas que reconhecem o0 usuario como sujeito de direitos. Os objetivos
delineados foram alcancados ao evidenciar que a ouvidoria transcende funcbes
procedimentais, operando como arena formativa e dispositivo de responsabilizacéao

publica, capaz de qualificar politicas e aproximar Estado e sociedade.

Os resultados confirmaram que a ouvidoria traduz manifestagdes individuais
em conhecimento relevante para o planejamento institucional, ao mesmo tempo em
gue educa gestores e cidadaos para praticas de didlogo, escuta e resposta. A literatura
examinada demonstrou que esse potencial se realiza quando sustentado por
governanca democratica, cultura participativa e capacidade de aprendizagem
organizacional. Também se verificou que a atuacdo das ouvidorias enfrenta

obstaculos vinculados a fragilidades estruturais, resisténcias institucionais e caréncias
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formativas, fatores que comprimem sua efetividade e desafiam sua misséo

pedagdgica.

A contribuicdo deste trabalho reside na interpretacdo critica da ouvidoria como
instrumento vivo de democracia cotidiana, revelando-a como espaco onde o0s
principios constitucionais se materializam e se testam. Ao retomar a hipotese inicial
de que a ouvidoria pode promover transformacéao institucional quando orientada pela
escuta ativa e pela transparéncia, a andlise confirmou sua pertinéncia, reiterando,
porém, que sua concretizacdo depende do desenvolvimento de competéncias
humanas, infraestrutura adequada e vontade politica. Assim, seu fortalecimento
requer investimentos permanentes em formacdo ética, aperfeicoamento

comunicacional e valorizacdo do papel das manifestacdes sociais.

Cabe indicar que pesquisas futuras podem aprofundar estudos empiricos sobre
o funcionamento das ouvidorias em diferentes contextos federativos, analisando
praticas exitosas, metodologias responsivas e politicas de acolhimento ao usuario.
Também se mostra relevante investigar a percep¢do de servidores e da populacdo
sobre tais instancias, bem como examinar o impacto dos relatérios de ouvidoria na
formulacdo de politicas publicas. Esses caminhos de investigacdo podem contribuir
para ampliar a compreensdo sobre o alcance democratico da ouvidoria e para

fortalecer sua funcdo transformadora no servico publico brasileiro.
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