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RESUMO

O presente estudo toma como objeto de estudo a atuagéo do profissional de
Servigo Social nas Ouvidorias privadas, interrogando as possibilidades de que as
Ouvidorias venham a se constituir em um novo espago ocupacional para o Assistente
Social, compreender que este profissional, tem muito a contribuir com a funcéo de
Ouvidor. O interesse pelo tema vincula-se a nossa propria atuagao profissional como
ouvidora de uma instituicao privada, somada a experiéncia formativa junto ao curso
de Especializagcdo em Questao Social pela Perspectiva Interdisciplinar, Setor Litoral,
Universidade Federal do Parana. O referencial tedrico fundamenta-se no método
histérico dialético. O trabalho caracteriza-se como uma pesquisa de campo,
configurando-se, fundamentalmente, como uma analise qualitativa, a partir do relato
de experiéncia da pesquisadora. O estudo parte do surgimento da Ouvidoria, desde o
Instituto Ombudsman, passando pelas primeiras iniciativas no Brasil e, especialmente,
a implantagdo no setor privado, chegar na analise da atuagdo nos dias de hoje,
analisar as contribuicbes do Assistente Social junto as ouvidorias privadas, ousar se
perguntar sobre as possibilidades destas, como novo espag¢o ocupacional para a
atuagao do profissional de Servigo Social. O resultado trazido pela investigacdo nos
permite inferir que, na perspectiva de contribuir para o aperfeicoamento da Instituicao
Ouvidoria, a fungao de Ouvidor deve ser ocupada por alguém com conhecimentos
especificos que Ihe possibilite a condicdo de autonomia e independéncia no exercicio
de suas atribuigdes. Assim, compreender que o assistente social, como um
profissional em busca permanente da defesa da cidadania e da emancipag¢ao humana
dispde da formacao tedrico-pratica necessaria ao enfrentamento do imenso desafio

de constituir-se representante interno e externo do usuario no espaco institucional.

Palavras-chave: Servigo Social, Pratica Profissional, Assistente Social, Ouvidoria.



ABSTRACT

The present study of the performance of the Social Work professional in the private
Ombudsman, questioning the possibilities that the Ombudsman can constitute a new
occupational space for the Social Worker, understands that this professional has a lot
to contribute to the role of Ombudsman. The interest in the subject is linked to our own
professional performance as an ombudsman of a private institution, added to the
training experience with the Specialization course in Social Issues from the
Interdisciplinary Perspective, Coastal Sector, Federal University of Parana. The
theoretical framework is based on the dialectical historical method. The work is
characterized as a field experience, configuring, researching as a qualitative analysis
from the researcher's report. The study in the dissemination of the beginning of the
Social Ombudsman Institute, from the beginning, the dissemination in the private
sector, arriving, from the participation in the days with the private institutions, to dare
to ask yourself about the possibilities for this, as an occupational for the performance
of the new professional space of Social Service. The result brought by the investigation
allows us to assess someone who, in the practice of contributing to the improvement
of the Ombudsman Institution, allows the role of Ombudsman should be occupied by
a function with specific knowledge that would allow a condition of autonomy and non-
independence of their attributions. Thus, it understands that the social worker, as a
professional, faces the permanent defense of citizenship and human emancipation
necessary to face the theoretical-practical training in himself as a representative and

external of the user in the institutional space.

Keywords: Social Work, Professional Practice, Social Worker, Ombudsman.
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1 INTRODUGAO

Ao desvelar sobre a atuacdo do Servigco Social nas empresas privadas, foi
necessario um estudo sobre os caminhos que levaram a construcdo do Canal da
Ouvidoria e sobre a importancia deste na garantia dos direitos do consumidor. Desse
modo, constituindo-se a Ouvidoria como um novo espago de atuagéo do assistente
social, mas ainda desconhecido por uma grande parcela da populagdo e da propria
profissdo, buscou-se evidenciar a importancia dessa tematica para a categoria dos
assistentes sociais, trazendo maior clareza as demandas atribuidas ao Servigo Social
nas Ouvidorias. Pode-se afirmar que as Ouvidorias se caracterizam como um canal
de comunicagdo direta com a populacdo, de forma a promover o exercicio da
cidadania e fortalecer a busca por melhorias da qualidade dos servigos prestados.

A Ouvidoria tem por fungédo democratizar informagdes que levem o sujeito a
ampliar a sua consciéncia da sua situagao e que Ilhe garanta autonomia para escolher
os melhores rumos para seus problemas e também que o subsidie para tomar
decisbes fundamentadas, estando essas caracteristicas diretamente ligadas as
competéncias do Assistente Social, o que o credencia por sua vez como profissional
capacitado a atuar nas Ouvidorias.

A metodologia dessa pesquisa parte do método critico e dialético marxista
para o desenvolvimento do estudo proposto, possibilitar aproximagcao do nosso
objetivo de pesquisa, concorda-se com Netto (2011), no materialismo histérico
dialético a teoria € uma modalidade especial de conhecimento do objeto que busca
compreender a estrutura dindmica de sua existéncia real efetiva, independente das
representacdes do pesquisador.

No materialismo histérico tem-se a afirmagdo da determinagcdo causal do
modo de produg¢ao dos homens e de reproducao de seu ser natural, enfim, tem-se o
primado do processo de trabalho no desenvolvimento da histéria humana.
(MALAGODI,1988).

O estudo consiste em uma pesquisa de campo tendo como coleta de dados a
revisdo bibliografica em sistemas de acervos impressos e digitais nos sites de
pesquisa cientifica. Aqui, se considera a questao central norteadora da analise da
atuacado do profissional Assistente Social em Ouvidoria Privada, a partir das

categorias: Legalidade, Mediagao de Conflitos e Prevaléncia dos Direitos Humanos.



Concorda-se com lanni (2011, p. 397), ao afirmar que:

A construgao da categoria €, a meu ver, um desfecho, é a sintese da proposta
de Marx, isto €, como se explica cientificamente um acontecimento, como se
constroi a explicagdo. Na medida em que a explicacdo se sintetiza na
categoria que poderiamos traduzir em “conceito”, numa lei, entdo a
construgado da categoria é por assim dizer, o nucleo, o desfecho da reflexao
dialética; explicar dialeticamente e construir a categoria ou as categorias que
resultam da reflexdo sobre o acontecimento que esta sendo pesquisado.
Essa proposta implica em que o pesquisador se coloque diante do fato,
sempre interrogando o fato sobre todos os aspectos, sobre todas as
perspectivas. E, como ja foi dito varias vezes, partindo do reconhecimento,
nao é uma presuncgao, a priori, mas do reconhecimento, de que o fato nao se
da a conhecer imediatamente.

Outro fator pertinente, que corrobora com a escolha do tema, é o fato de

existirem posicionamentos e concepcdes diferenciadas sobre as opinides diferentes e

sobre a atuagdao do profissional Assistente Social em Ouvidoria, no qual o

aprofundamento do debate se faz necessario para a compreensao da natureza da

atividade e sua relagdo com o modo de produgao capitalista frente as expressoes da

questdo social, sendo esses temas transversais a analise do Servigo Social.

Destacando ainda, que o interesse pelo estudo é decorrente do fato da atuacao

profissional da pesquisadora como ouvidora de uma instituicao privada sendo formada

em Servigo Social, ampliar a experiéncia formativa junto ao curso de Especializagao

em Questdo Social

Federal do Parana.

pela Perspectiva Interdisciplinar, Setor Litoral, Universidade

1.1 OUVIDORIA DE EMPRESA PRIVADA UM ESPACO PARA ESCUTA

QUALIFICADA

Nessa secado sera apresentado o resgate histérico na linha do tempo acerca

da instituicao da Ouvidoria no Brasil e no mundo, bem como o conceito de ombudsman

e/ou ouvidor para viabilizar a compreensao da mencionada funcéo, serdo abordadas

as especificidades da atuagao do Servigo Social em Ouvidoria.



1.1.1 O processo histérico da ouvidoria no mundo

No contexto sécio histérico da criagdo de Ouvidorias no mundo ha registros
de que na Grécia havia a figura dos Euthynoi em Atenas e dos Efhorat em Esparta,
individuos que eram representantes dos cidadaos e que exerciam ampla vigilancia
sobre funcionarios publicos da época. (FUNDACAO LUIS EDUARDO MAGALHAES,
2003).

Em Esparta, os Efhorat, ou Eforos, faziam parte de um conselho, o Conselho
dos Eforos, em numero de cinco, eleitos anualmente. Entre varios poderes que
detinham estavam os de presidir as Assembleias; dar ordens de mobilizagdo em
situagdes de guerra; coordenar reunides e controlar a administragcado tanto da vida
econdmica como social da cidade, bem como da educacao; e com o poder também
de vetar projetos de lei e principalmente fiscalizar as atividades dos reis. Seus poderes
eram de curta duracdo para evitar abusos. (FUNDACAO LUIS EDUARDO
MAGALHAES, 2003).

Também durante a dinastia Han, na China, um empregado conhecido como
Yan, contratado pelo Imperador, era incumbido de inspecionar a administragdo do
Império, bem como os funcionarios publicos. Era para ele que a populacéo
encaminhava peticoes referentes as arbitrariedades administrativas que porventura
viessem a sofrer.

Na Pérsia, Ciro outorgou ao posto de “Olho do Rei”, a fiscalizacdo das
atividades e ocupacgdes dos funcionarios, assim como em Veneza, no século XV, O
Conselho dos Dez tinha a fungdo de monitorar excessos burocraticos praticados na
cidade.

Ja no século XVI, na Suécia, existia um oficial conhecido como o Grande
Senescal, uma espécie de oficial dos tribunais de justica, que tinha a incumbéncia de
fiscalizar e levar ao conhecimento do monarca as irregularidades ocorridas na
administragéo da justica. (FUNDACAO LUIS EDUARDO MAGALHAES, 2003). “[...]
em 1809, com a instituicdo do Justitie Ombudsman ou Ombudsman Parlamentar, fruto
de uma disputa entre a monarquia e o Parlamentol...]” (FUNDACAO LUiS EDUARDO
MAGALHAES, 2003, p.14).

De acordo com Nascimento e Silva (1975, Apud Leite, 1975), a Ouvidoria

despontou publicamente na lei constitucional da Suécia na data de 06 de junho de
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1809. Porém, sua incumbéncia de vigilancia na administragdo publica ndo é algo
recente, visto ser originaria de praticas que em séculos anteriores ja haviam sido
desenvolvidas.

O Ouvidor Sueco, apesar de ser considerado o modelo para as praticas
progressistas em outros paises, nado foi, no entanto, o amplo ensejador de seu
alastramento, mas sim o Ouvidor dinamarqués. Esse episddio se atém a singularidade
do parlamentarismo sueco que n&o tem o poder de desempossar o Ministério por meio
de mocao de desconfianga. Ademais, nao havendo a triparticdo de poderes, o rei, até
os dias de hoje, continua a exercer o papel de chefe soberano da administragdo, que
abrange os juizes e a Igreja Luterana.

A Ouvidoria é, sobretudo, uma instancia onde a populacédo pode reclamar de
decisodes incorretas do governo e das autoridades publicas. Além disso, ocupa-se de
questbes que sdo levantadas pelos meios de comunicacdo e consideradas
importantes.

A instituicdo da Ouvidoria expandiu-se para varios outros paises e esferas:
assuntos judiciais, administracao civil, consumidores, liberdade econémica, imprensa,
etc.

Abaixo esta representada a cronologia do surgimento das principais

Ouvidorias pelo mundo:

Figura 1: Principais Ouvidorias do mundo

1809 - Suécia 1967 - Canada 1981 - Espanha

1919 - Finlandia 1967 - Gra- 1983 - Argentina

Bretanha

1955 - Dinamarca 1962 - Noruega 1986 - Brasil

Fonte: OLIVEIRA, 2021.
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No século XIX, com a ampliacéo dos direitos do cidadao diante do poder do
Estado, surgiu na Suécia a primeira expressao formal do termo ombudsman’. Apenas
no final do século XX as Ouvidorias chegaram a América Latina, frente ao imperativo
do Estado Democratico de Direito, em que o cidadado poderia expressar suas reais
necessidades, seja no sentido de denunciar, reclamar, elogiar, ou expor de forma
direta o que realmente pretende em relagdao aos Poderes constituidos.

Como se pode ver, a instituicdo Ombudsman se inicia pela Suécia e apoés
cerca de 110 anos tém-se uma nova experiéncia registrada na Finlandia, que serviu
de espelho a experiéncia desenvolvida por outros paises, como a implantacdo de
Ombudsman na Dinamarca, em 1955, na Noruega, em 1962, na Gra-Bretanha, em
1967 e no Canada, em 1967, sendo esse um importante periodo para o avango na
disseminagao do Ombudsman pelo mundo. No final dos anos 1970, o Ombudsman
passa a ser adotado nas novas democracias europeias, e, em 1981 é constituido
Ombudsman na Espanha.

Na América Latina buscou-se pautar as acdes referentes aos Ombudsman
como forma de priorizar a defesa dos direitos humanos e da cidadania, viabilizar a
articulacdo das demandas apresentadas pela populacdo com as politicas publicas
desenvolvidas. Destaca-se a implantagdo do Ombudsman na Argentina em 1983, e,
no Brasil, uma primeira experiéncia em 1986 passa a ter respaldo constitucional, apés
1988.

Em 2003, dos 191 paises reconhecidos pela ONU, 120 paises haviam
instalado os Ombudsmen nacional, de acordo com o International Ombudsman
Institute.

E importante registrar que os Ombudsmen existem ndo somente no ambito do
servigo publico, mas também nas instituicdes privadas, por se tratar de uma forma de

identificar possiveis melhoras a serem realizadas a um servigo ou produto.

" No Manual de Normas e Procedimentos da Ouvidoria da Saude(1999), consta que a definicdo de
OMBUD quer dizer “representa alguém”, e de MAN significa “homem”, sendo assim, Ombudsman seria
“0 homem representante de alguém”.
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1.1.2 O processo histérico da Ouvidoria no Brasil

A Fundacao Luis Eduardo Magalhaes, (2003, p. 21), afirma que:

Estudos bibliograficos apontam que no Brasil o cargo de ouvidor existiu desde
os tempos coloniais. “Os Governos Gerais possuiam ouvidores, indicados
pela Coroa Portuguesa, que tinham a fungédo de lavrar e promulgar leis,
estabelecer Camaras de Vereadores, atuar como comissarios de justica e
ouvir as reclamagdes da populagdo sobre improbidade e desmandos dos
servidores do governo”.

Mesmo que nessa época o perfil do servigo ainda nao se caracterizasse como
modelo estudado e abordado como atualmente, ja havia indicios ao que se denomina
hoje de Ouvidoria.

Apods a Independéncia do Brasil, inicia-se uma série de tentativas visando
regulamentar e implantar Ouvidorias, e criar a figura do ombudsman brasileiro, mas
que ndo resultou em sucesso ou na efetivacdo da proposta (FUNDACAO LUIS
EDUARDO MAGALHAES, 2003).

No Brasil, em 1964, durante os governos militares, as instituicbes
democraticas foram relegadas ao siléncio forgado.

Segundo destaca LIMA, (2011, p. 31):

No Brasil, os largos periodos de governos autoritarios, sufocando a
representacdo e a participagdo do cidaddao, marcaram a relacdo das
instituicbes com o individuo. Nossos direitos e garantias fundamentais por
muito tempo ficaram em um segundo plano, desestimulando o necessario
reconhecimento das prerrogativas e do efetivo exercicio da cidadania, que
continua a ser um desafio cotidiano.

Nos anos 1980, retornaram as tentativas de criagdo de organismos publicos
voltados a defesa dos direitos dos cidad&os frente a administragédo, sendo que a partir
de 1983, com o surgimento dos primeiros sinais de abertura democratica, ocorreu o
debate para criacdo de canais entre a estrutura de poder e a populacéo (FUNDACAO
LUIS EDUARDO MAGALHAES, 2003).

No presente estudo vale destacar o ano de 1986, ano que a Prefeitura

Municipal de Curitiba — PR criou o projeto de Ouvidoria, sendo este considerado como
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experimental, contudo, atrelado a gestdo publica municipal. Um fato histérico das
Ouvidorias, no Brasil.

A partir dessa acao se intensifica por todo o pais a ideia de Ouvidoria,
influenciada pelo art. 37, § 3°, inciso |, da Constituicdo Federal de 1988, que prevé a
instituicao de legislagdo para disciplinar as formas de participagdo do usuario na
administracao publica direta e indireta e para recepcionar as reclamacoes relativas a
prestacéo dos servigos publicos em geral, bem como a avaliagéo periddica, externa e
interna, da qualidade dos mesmos.

Desta forma, o seguinte historico se torna pertinente:

Figura 2: Linha do tempo da histéria da Ouvidoria no Brasil

1989 - Onbusdman
Jornal Folha de Sao
Paulo;

1985 - Iniciativas da 1986 - Prefeitura de
empresa Rhodia em Gl Curitiba/PR instala a 12
Ouvidoria Ouvidoria publica

S 1988 - Promungacgéo
da constuicao Federal

1999 — O usuario do
1991 - Criagdo da 1995 - Fundada a servigo  publico do
Quvidoria Geral do Associagdo Brasileira Estado de Sao Paulo
estado do Parana de Ouvidorias (ABO); ganha lei para sua

protegéo e defesa

1990 - Cddigo de
Defesa do Consumidor

2003 - A Corregedoria-

Geral da Unido ganha

status de Controladoria-

Geral da Unido (CGU), 2016 - Acordao 699
mantendo dentre as TCU

suas competéncias as

atividades de ouvidoria-

geral;

2000 — O Secretario
Nacional de Direitos 2001
Humanos do MmJ
recebe fungbes de
Ouvidor-Geral da
Republica

- Corregedoria-
Geral da Unido criada
como parte da
Presidéncia da
Republica;

2017- Criagdo da
Ouvidoria do Ssnac
Parana

Fonte: Elaborado por Oliveira, 2021.

Atualmente, as Ouvidorias sao estruturas que favorecem o controle sobre o
setor publico e privado através do acolhimento de manifestacdes da sociedade, em
geral.

Como se pode observar, as Ouvidorias em empresas privadas possuem um
processo de implantagao recente e que vem sendo ainda mais consolidado apds a

promulgacao de Leis Federais que incentivam a transparéncia, participagao e controle
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social, em todos os espacos, destacando-se neste trabalho como marco legal as
seguintes Leis:

. Lei n° 8.078/1990, conhecida como Cdédigo de Defesa do Consumidor
impulsionou para a garantia dos direitos da populagdo nas relagbes comerciais e de
prestacao de servigo.

. Lei n® 12.527/2011, que regulamenta o direito constitucional de acesso
dos cidadaos as informacgdes, ficando popularmente conhecida como LAl (Lei de
Acesso a Informacéo).

. Lei n° 12.846/2013, conhecida como Lei Anticorrupcdo, representa
importante avango ao prever a responsabilizagdo objetiva, no ambito civil e
administrativo, de empresas que praticam atos lesivos contra a administragao publica
nacional ou estrangeira,

. Lei n® 13.460/2017 que dispbe sobre participagao, protecao e defesa dos
direitos do usuario dos servigos publicos da administracao publica, sendo essa Lei um
Marco normativo para as Ouvidorias, por apresentar claramente o processo de
trabalho da Ouvidoria.

. Lei Geral de Protecédo de Dados - LGPD (Lei n°® 13.709/2018) entrou em
vigor em 18 de setembro de 2020, representando um passo importante para o Brasil.
Com isso, passamos a fazer parte de um grupo de paises que contam com uma
legislagao especifica para a proteg¢édo de dados dos seus cidadaos.

Sendo assim podemos afirmar que o Canal de Ouvidoria tem se ressignificado
no processo de gestdo. Conforme descreve Sampaio, “O Ouvidor de uma empresa
privada deve estar aberto as exigéncias de politicas publicas também. Se ficar
encapsulado, sua atuagao sera restrita e, consequentemente, perdera em qualidade”.

Neste trabalho realizaremos um estudo sobre a atuagdo do profissional
Assistente Social ocupando o cargo de Ouvidor em empresa privada, tendo como
fundamento as categorias legalidade, medicao de conflitos e prevaléncia dos direitos

humanos.

1.1.3 Aspectos conceituais sobre ombudsman ou ouvidor

Buscando conceituar o que é um Ombudsman ou Ouvidor, destaca-se alguns

conceitos:
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De acordo com Bernad Schwartz e Wade (1962 Apud LEITE, 1975, p.27),
Ombudsman ¢ “[...] um comissario independente, com plenos poderes para investigar,
que recebe queixas dos cidadaos sobre falhas da administracdo publica, presta
informacgdes sobre elas e quando possivel, obtém alguma solu¢gdo administrativa para
0s queixosos [...]"

E um “[...] legado do Parlamento que investiga queixas dos cidaddos contra
mau atendimento por parte das reparticbes publicas e quando as considera
procedentes, procura solucdes [...], conforme Donald Rowat (1968 Apud LEITE,
1975, p.20)

Segundo Leite (1975) Ombudsman ¢é “[...] o representante ou agente de
processos ou grupos de pessoas, trata-o como Corregedor Administrativo cujo
objetivo é a otimizacéo do Servico do Orgao [...]. Como forma de explicar o sentido
de corregedor o autor caracteriza o termo como “Defensor do povo”.

O International Ombudsman Institute — 10l conceitua o Ombudsman como
ocupante de cargo comissionado que foi indicado ou eleito por um ato legal, e cujo
papel é investigar reclamagdes de uma pessoa ou associagao de pessoas contra uma
decisdo, recomendagdo, ato ou omissao realizado por funcionarios, empregados ou
membros de uma organizagao, sobre a qual ele tenha jurisdigdo. Também lhe cabe
investigar denuncias contra departamentos do governo, instituicdes financiadas
parcialmente pelo governo ou agéncias. (FUNDACAO LUIS EDUARDO
MAGALHAES, 2003)

A associagéo brasileira de ouvidores define em sua pagina da internet que:

O ouvidor/ombudsman tem como dever viabilizar os legitimos interesses dos
cidaddos, seja em 6rgédos da administragdo publica - em quaisquer dos seus
niveis e poderes - seja em uma empresa privada, atuando, sempre, com
autonomia para apurar as questdes que lhe forem apresentadas e
independéncia para manifestar o que entender cabivel a instituicdo a qual é
vinculado (ABDO, 2017).

O primeiro ombudsman brasileiro foi oficialmente constituido em 1989, no
jornal Folha de Sao Paulo, por forca das previsbes do Coédigo de Defesa do
Consumidor (Lei n°® 8.078/90) no atendimento a populagdao. A partir de entdo, “os

ombudsmen” passaram a ser adotados por uma série de empresas privadas, surgir
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dai a necessidade do cidad&do se impor quanto aos seus interesses na condi¢ao de
consumidor.
O normativo, que estabelece prazos e competéncias para a atuacdo do

Ouvidor na instituicdo pesquisada Senac PR, define como atribuicdo do Ouvidor:

Art. 5° - E de competéncia do Ouvidor:

l. Recepcionar, examinar e acompanhar as demandas que nao foram
resolvidas por meio do canal de comunicagdo Fale Conosco, seja por
auséncia de competéncia, ou devido a falhas operacionais ou, ainda, por
insatisfacao do cliente quanto a resposta do atendimento recebido.

Il Prestar suporte administrativo no atendimento do Canal de Ouvidoria
por meio de e-mail, atendimento pessoal e/ou de telefone a todos os que
procurarem esta forma de atendimento.

Il. Encaminhar as areas internas as manifestagdes dos clientes, tdo logo
sejam recebidas, acompanhar as providéncias adotadas e garantir o retorno
aos interessados.

V. Apoiar tecnicamente e atuar com as areas internas visando a solugao
dos problemas apontados pelos clientes, servidores, dirigentes e parceiros.
V. Responder as solicitagdes recebidas dentro do prazo determinado,
observados os padrdes de respostas preestabelecidas.

VI.  Agir com presteza e imparcialidade.

VII. Atuar em conformidade com os principios da legalidade,
impessoalidade, razoabilidade, proporcionalidade, moralidade, publicidade e
direito ao contraditério.

VIIl. Buscar a solugdo pacifica dos conflitos e prevaléncia dos direitos
humanos.

IX. Rejeitar e determinar o arquivamento de manifestagdes consideradas
improcedentes, mediante despacho fundamentado.

X. Registrar, alimentar e controlar as planilhas de estatisticas da
Ouvidoria, bem como da Ficha de Atendimento.

XI.  Monitorar o desempenho da instituigdo no cumprimento de suas
finalidades (da sua missao), referente as manifestagbes recebidas.

XIl.  Promover as necessarias diligéncias, visando o esclarecimento das
questdes em analise.
Xlll.  Elaborar plano de trabalho anual para subsidiar as agdes que serao

desenvolvidas pelo Ouvidor.

XIV. Coletar indicadores e informagdes, com vistas a produgao de relatérios
semestrais que contenham dados qual quantitativos sobre os servigos
realizados pela Ouvidoria, os quais serao encaminhados a Dire¢ao Regional.
XV. Sugerir mudangas, tanto gerenciais como procedimentais, a partir da
analise e interpretagdo das manifestagdes recebidas.

XVI. Atender sempre com cortesia e respeito, sem discriminagdo ou
prejulgamento, oferecendo uma resposta objetiva a questéao apresentada, no
menor prazo possivel.

XVII. Solicitar, quando necessario, esclarecimentos ou levantamentos junto
as unidades competentes, dos fatos decorrentes das ocorréncias registradas.
XVIII. Acompanhar e controlar os registros de atendimento, a fim de que
sejam respondidos dentro do prazo estipulado.

XIX. Operar sistemas informatizados de gerenciamento, dentro de suas
atribuigdes.

XX. Executar outras tarefas compativeis com o cargo ou com as
necessidades da Entidade.

XXIl. Recomendar a instauragdo de procedimentos administrativos para
exame técnico das questdes e a adogdo de medidas necessarias para a
adequada prestacao dos servigos prestados pelo Senac/PR quando for o
caso.
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XXII. Guardar sigilo referente a informagbes levadas ao seu conhecimento,
no exercicio de suas fungdes.

O ouvidor € o elo entre as demandas apresentadas pela populacdo usuaria
das diversas instituicdes. E importante que o profissional tenha dominio dos servicos
ofertados pela instituicdo a qual foi designado ouvidor, além disso ter a receptividade
para a realizagdo de um acolhimento e uma escuta qualificada, para que este
profissional possa fornecer uma melhor orientacdo ou solugdo para a situacao
apresentada.

Conforme o Cédigo de Etica do Ouvidor e Decalogo do Ouvidor:

Manter o sigilo exigido. O segredo deve ser mantido mesmo quando os fatos
que demandem investigagdes tenham repercussdes sensacionalistas ou
serem do conhecimento de todos. O ouvidor manter sua discricdo, sua
sobriedade, evitando que suas declaragdes sejam transformadas em
ruidosos pronunciamentos (ABO, 2021)

Nessa perspectiva, a metodologia de intervengéao profissional do Ouvidor deve
ser sobre a premissa do sigilo e confidencialidade das informag¢des e manifestacoes
a qual tem conhecimento e realiza tratativas.

Identificamos que nas posturas ético-profissionais do Ouvidor deve estar
presente as seguintes categorias que serdo estudadas:

. Legalidade: perspectiva que preconiza o respeito absoluto a lei e as
regulamentacdes pertinentes;

. Mediacao de Conflitos: busca eliminar a controvérsia e o litigio, por meio
de métodos de argumentacao consistente e negociagdes;

. Prevaléncia dos direitos humanos — refere-se ao total respeito as normas
protetivas da pessoa humana, portanto os direitos humanos devem prevalecer sob
qualquer outro argumento.

Na préxima secao apresentaremos de que forma o Servigo Social contribui

em sua atuagao em analise as categorias acima mencionadas.



18

2 A INSERCAO DO SERVIGO SOCIAL EM OUVIDORIA

Essa sec¢éo sera iniciada com o tema referente a atuagao Servigo Social no
setor privado e os principais desafios enfrentados pela profissdo, e posteriormente
contarda com a caracterizagdo das estratégias de trabalho e explanagdo sobre a

atuacgao do Servigo Social em Ouvidoria.

2.1 O TRABALHO DO SERVICO SOCIAL EM OUVIDORIA

Para iniciarmos o estudo sobre as possibilidades concretas de insergdo do
Servico Social em Ouvidoria é importante destacar os principais contextos que
influenciaram a profisséo no Brasil, ressaltando a sua origem atrelada a perspectiva e
conservadora que remete sua evolugao as formas anteriores de ajuda e assisténcia,
caridade e filantropia.

Perpassando para a perspectiva historico critico e dialética, momento em que
a profissdo surge como produto da sintese dos projetos politicos — econdmicos que
operam no desenvolvimento historico, onde reproduz matéria e ideologicamente a
fragdo da classe hegemoénica, quando no contexto do capitalismo na sua idade
monopolista, o Estado toma para si as respostas para a “questédo social”. (Montano,
2007)

Desta forma, podemos evidenciar que a profissdao tem sua origem imbricada
sob duas teses, que se opdem quanto as suas caracteristicas, ou seja uma, com visao
particularista, focalista e acritica, ressaltando esse inicio da profissao sob a influéncia
do doutrinamento da Igreja Catdlica, que busca consolidar suas bases filoséficas
compreendendo a questao social como questao moral e religiosa.

O Servigo Social é inserido no Brasil na década de 1930, com a fundagao da
primeira escola de servigo social de Sdo Paulo como uma forma da classe dominante
disciplinar os males sociais oriundos do movimento capitalista. Para lamamoto e
Carvalho (1983, p.94):
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[...] o Servigo Social, como profissdo inscrita na divisdo social do trabalho,
situa-se no processo da reprodugao das relagdes sociais, fundamentalmente
como uma atividade auxiliar e subsidiaria no exercicio do controle Social e na
difusédo da ideologia da classe dominante junto a classe trabalhadora.

Nesse cenario € que sao propiciadas as condicdes necessarias para que
instaure espagos em que se possam realizar praticas profissionais como a do
Assistente Social. A influéncia nas primeiras formagdes em Servigo Social no Brasil,
se deu em um primeiro momento buscar grupos femininos, pertencentes a Classe
média e de base catdlica, pois a questao social era vista como uma questdo moral e
religiosa, sendo possivel a doutrinagcéo, ensinamentos e moralidade dos costumes.

Logo, esta visdo foi considerada insuficiente para atuagéo do profissional
assistente social.

Na década de 1940, os novos profissionais procuram um aprimoramento
técnico e metodoldgico, ter como fundamento as Ciéncias Sociais e com elas, a visao
funcionalista americana foi absorvida pelo Servico Social Brasileiro. Ainda neste
periodo, entre os anos de 1945 a 1960, o cenario mundial € marcado pelo fim da 22
Guerra Mundial. No Brasil, podemos caracterizar que nesse periodo ocorre o
aprofundamento do capitalismo e a saude passa a ser o setor que mais absorve
profissionais assistentes sociais. O Servigo Social brasileiro recebe forte influéncia
norte-americana na incorporacdo das teorias estrutural-funcionalista e das
metodologias de intervengao, especificamente os métodos de Servigo Social de Caso,
Servico Social de Grupo, Organizagdo de Comunidade e, posteriormente,
Desenvolvimento de Comunidade.

Em meados da década de 1960, inicia um movimento de reconceituagao do
Servigo Social e combate ao conservadorismo, sendo perceptivel a insuficiéncia da
proposta desenvolvimentista frente a proposta a ampliagdo de proposta de
transformacao de sociedade. A maioria dos profissionais de Servigo Social passa a se
colocar critico com relagdo as mazelas sociais decorrentes da apropriagao privada
dos meios de produgdo, promovendo uma ruptura com as bases mais conservadoras
da profissdo, sendo ele mesmo uma tradugdo do processo de organizagdo dos
movimentos sociais que buscaram a libertagdo das amarras impostas a América

Latina pelo imperialismo norte-americano.
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De acordo com Faleiros (1999), é a partir desse contexto que o Movimento de

Reconceituagao deve ser compreendido.

A hegemonia americana no continente é o ponto-chave de desafio historico
dos movimentos sociais e o limite de manutencdo das préprias classes
dominantes internas. Esse limite ndo se coloca de forma estanque e rigida,
mas amplia-se ou se retrai diante dos interesses econdmicos em jogo e das
concessoes politicas possiveis (FALEIROS, 1999, p. 142).

No ambito académico, destacamos os avangos a partir do ano de 1970 com
a criacao e expansao da pds-graduagao com seus cursos de mestrado e doutorado.
O Servigo Social ganha espaco no Conselho Nacional de Desenvolvimento Cientifico
e Tecnolégico (CNPQq) como area de pesquisa. Inicia-se também os debates criticos
acerca da profissdo, sendo nesse periodo a principal forma de elaboracéo tedrica o
Centro Brasileiro de Cooperacgao e Intercambio em Servigos Sociais (CBCISS). Entao,
comecga a modernizagao da pratica profissional, principalmente devido a assisténcia
meédica previdenciaria.

Avangos importantes acontecem como a Reforma Curricular em 1982, em
1986 foi formulado um Cédigo de Etica e em 1988 temos a promulgacédo de
Constituicdo Federal, ou Constituicdo Cidada, que legitima o tripé da Seguridade
Social, fortalecendo a pratica profissional de assistentes sociais junto as politicas
sociais, assumindo posigdes de planejamento e gestdo destas politicas.

E neste contexto que so travadas as lutas pela consolidacdo do projeto ético-

politico do Servigo Social.

O Servigo Social brasileiro construiu um projeto profissional radicalmente
inovador e critico, com fundamentos histéricos e tedrico-metodologicos
hauridos na tradicdo marxista, apoiado em valores e principios éticos
radicalmente humanistas e nas particularidades da formacao histérica do
pais. Ele adquire materialidade no conjunto das regulamentacdes
profissionais: o Cédigo de Etica do Assistente Social (1993), a Lei da
Regulamentacao da Profisséo (1993) e as Diretrizes Curriculares norteadoras
da formacdo académica (ABESS/CEDEPSS,1996, 1997a, 1997b;
MECSESU/CONESS/Comissdo de Especialistas de Ensino em Servigco
Social,1999; MEC-SESU, 2001).
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Em analise aos principios que norteiam o projeto ético-politico, mencionamos
a questao da igualdade, da liberdade, da democracia, do pluralismo, da recusa da
sociedade do capital, das lutas politicas contra ela e suas iniquidades.

Em 2002, em assembleia realizada em Juiz de Fora, iniciaram-se as tentativas
para ampliacao do debate sobre o envolvimento da ABEPSS com o CONESUL e a
Associacion Latinoamericana de Trabajo Social. Cabe pér em relevo, também, que
em 2004, a Politica Nacional de Assisténcia Social propde nova arquitetura politica e
institucional com a criagéo do Sistema Unico de Assisténcia Social.

Concorda-se com Vasconcelos que afirma (2009, p. 254):

Os assistentes sociais atuam junto a sujeitos sociais que guardam, na sua
histéria de vida, as dimensdes universais e particulares da questao social.
Questao social cujas expressdes histéricas e contemporaneas personificam
ao acirramento das desigualdades sociais e da pobreza na sociedade
capitalista.

O Estado brasileiro, conforme analisa Vasconcelos (lbidem, p. 254), tem papel
central na reprodugdo da questao social, através de uma politica econdmica que
privilegia uma minoria, ao tempo em que também assegura politicas sociais que
ofertam beneficios e servigos, mas com financiamento regressivo, na perspectiva de
manutencao da ordem capitalista, o que historicamente nao tem sido suficiente para
a reducao das desigualdades sociais.

Neste contexto, contraditorio e complexo, esta inserida a intervengao do
profissional assistente social, orientado por um viés critico e propositivo, o qual exige
um determinado perfil: profissional que atua nas expressdes da questdo social,
formulando e implementando propostas para seu enfrentamento por meio de politicas
sociais publicas, empresariais, de organizagdes da sociedade civil e movimentos
sociais, dotado de formacao intelectual e cultural generalista e critica, com capacidade
de insergao criativa e propositiva no conjunto das relagdes sociais € no mercado do
trabalho (ABEPSS, 2003).

Os assistentes sociais estdo sendo requisitados e devem dispor de
competéncias para exercer, na esfera da formulacéo, no planejamento e avaliagao de
politicas, assim como no planejamento e gestdo, inscritos em equipes

interdisciplinares que tencionam a identidade profissional.
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E importante que no setor privado ou em outro campo em que o profissional
Assistente Social seja requisitado a intervir em equipe multidisciplinares, mantenha
seu compromisso ético-politico, seguindo e respeitando o que estabelece a lei que
regulamenta a profissdo e o Cddigo de Etica dos Assistentes Sociais.

A partir da Lei no 8.662, de 7 de junho de 1993, que dispdem sobre a profissdo
do Assistente Social, ficam definidas no art. 4° as competéncias e no art. 5° as
atribuigdes privativas destes profissionais.

Art. 4° Constituem competéncias do Assistente Social:

| - Elaborar, implementar, executar e avaliar politicas sociais junto a
6rgaos da administracdo publica, direta ou indireta, empresas, entidades e
organizagdes populares;

Il - Elaborar, coordenar, executar e avaliar planos, programas e projetos
que sejam do ambito de atuagdo do Servigco Social com participagdo da
sociedade civil;

[Il - encaminhar providéncias, e prestar orientacédo social a individuos,
grupos e a populagéo;

V - Orientar individuos e grupos de diferentes segmentos sociais no
sentido de identificar recursos e de fazer uso dos mesmos no atendimento e
na defesa de seus direitos;

VI - Planejar, organizar e administrar beneficios e Servigcos Sociais;

VII - planejar, executar e avaliar pesquisas que possam contribuir para
a analise da realidade social e para subsidiar a¢des profissionais;

VIII - prestar assessoria e consultoria a 6rgaos da administragao publica
direta e indireta, empresas privadas e outras entidades, com relacdo as
matérias relacionadas no inciso Il deste artigo;

IX - Prestar assessoria e apoio aos movimentos sociais em matéria
relacionada as politicas sociais, no exercicio e na defesa dos direitos civis,
politicos e sociais da coletividade;

X - Planejamento, organizagéo e administragéo de Servigos Sociais e de
Unidade de Servigo Social;

XI - realizar estudos socioecondémicos com os usuarios para fins de
beneficios e servigos sociais junto a 6rgdos da administragéo publica direta e
indireta, empresas privadas e outras entidades.

Art. 5° Constituem atribuicdes privativas do Assistente Social:

| - Coordenar, elaborar, executar, supervisionar e avaliar estudos,
pesquisas, planos, programas e projetos na area de Servigo Social;

Il - Planejar, organizar e administrar programas e projetos em Unidade
de Servigo Social;

Il - assessoria e consultoria e 6rgaos da Administragao Publica direta e
indireta, empresas privadas e outras entidades, em matéria de Servigo Social;

IV - Realizar vistorias, pericias técnicas, laudos periciais, informacgdes e
pareceres sobre a matéria de Servigo Social;

V - Assumir, no magistério de Servigo Social tanto a nivel de graduagéo
como pos-graduacgdo, disciplinas e fungbes que exijam conhecimentos
préprios e adquiridos em curso de formagao regular;

VI - Treinamento, avaliagéo e supervisao direta de estagiarios de Servigo
Social;
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VII - dirigir e coordenar Unidades de Ensino e Cursos de Servigo Social,
de graduagéao e pos-graduacao;

VIII - dirigir e coordenar associagdes, nucleos, centros de estudo e de
pesquisa em Servigo Social;

IX - Elaborar provas, presidir e compor bancas de exames e comissoes
julgadoras de concursos ou outras formas de selecdo para Assistentes
Sociais, ou onde sejam aferidos conhecimentos inerentes ao Servigo Social;

X - Coordenar seminarios, encontros, congressos e eventos
assemelhados sobre assuntos de Servigo Social;

Xl - fiscalizar o exercicio profissional através dos Conselhos Federal e
Regionais;

XII - dirigir servigos técnicos de Servigo Social em entidades publicas ou
privadas;

XIII - ocupar cargos e fungbes de diregcao e fiscalizagdo da gestao
financeira em 6rgaos e entidades representativas da categoria profissional.

Concorda-se com lamamoto (2001), quando afirma que o assistente social é
um profissional habilitado para promover a interpretacao das necessidades humanas
e mediar sua intervengéo junto as ofertas das politicas publicas, tendo por principios
as dimensées Etico-politica, Teérica-metodolégica e Técnico-operativa.

O Codigo de Etica dos Assistentes Sociais aborda sobre os principios
fundamentais e estabelece os direitos e deveres dos profissionais dos quais
destacamos:

Principios fundamentais: (CFESS, 1993, p. 23):

. Reconhecimento da liberdade como valor ético central e das demandas
politicas a ela inerentes - autonomia, emancipacgao e plena expansao dos
individuos sociais;

. Defesa intransigente dos direitos humanos e recusa do arbitrio e do
autoritarismo;
. Ampliagéo e consolidagao da cidadania, considerada tarefa primordial

de toda sociedade, com vistas a garantia dos direitos civis sociais e politicos
das classes trabalhadoras;

. Defesa do aprofundamento da democracia, enquanto socializagéo da
participacao politica e da riqueza socialmente produzida;
. Posicionamento em favor da equidade e justiga social, que assegure

universalidade de acesso aos bens e servigos relativos aos programas e
politicas sociais, bem como sua gestdo democratica;

. Compromisso com a qualidade dos servigos prestados a populagao e
com o aprimoramento intelectual, na perspectiva da competéncia profissional;
. Exercicio do Servigo Social sem ser discriminado, nem discriminar, por

questdes de insergao de classe social, género, etnia, religido, nacionalidade,
opgao sexual, idade e condigéo fisica.

Analisando a intervengcéo do Servigo Social no setor privado € importante

ressaltar que os quatro eixos de atuacgao profissional: atendimento direto aos usuarios;
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mobilizagdo, participagdo e controle social; investigagcao, planejamento e gestao;
assessoria, qualificacdo e formacgao profissional envolvem um conjunto de agdes a
serem desenvolvidas pelos assistentes sociais, ressaltando a capacidade propositiva
dos profissionais, com énfase na investigagdo da realidade, nas agbes
socioeducativas, nas demandas reais e potenciais, na participacdo social, na
ampliacédo da atuacgao profissional, mediando a acao direta com os usuarios e com as
atividades de planejamento, gestao, mobilizagao e participagéo social, bem como com
as acoes voltadas para a assessoria, formagao e educagao permanente.
Destacamos que nesse trabalho teremos como foco os eixos que estao
relacionados a atuacao do Servico Social em Ouvidoria que sera desvelado na

préxima secao.

2.2 O SERVICO SOCIAL EM OUVIDORIA

Compreendemos a relevancia desse estudo com vista a salientar as
possibilidades de atuacéo do profissional de Servigco Social em Ouvidoria sendo um
profissional em formacao especifica no enfrentamento da questao social, o assistente
social faz-se conhecedor das politicas sociais de forma qualificada no atendimento,
sendo capaz de orientar os usuarios a acessar direitos, a realizar uma acolhida e
escuta qualificadas, de modo a possibilitar uma mediacdes entre o servigo prestado e
as demandas apresentadas. Ou seja, a Ouvidoria pode ser um indicador para a

gestao, ao auxiliar no aprimoramento das ofertas e do processo de trabalho.

Considera-se que o assistente social, ao assumir a Ouvidoria, deve
consolidar os dados obtidos nos atendimentos por meio de relatérios e
coletiviza-los no conselho diretor da unidade e/ou dire¢ao da unidade, bem
como estabelecer articulagao com os conselhos de saude (da unidade e local)
para que as demandas sejam analisadas coletivamente e as respostas
tenham impacto no funcionamento da unidade e na politica de saude, por
meio das mudangas necessarias. (CFESS, 2010, p. 58)
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Concorda-se com (COHN et al., 1999):

A acessibilidade, no caso brasileiro, vista tecnicamente, levar em conta a
disponibilidade dos servigos n&o sé segundo a proximidade, mas também de
acordo com o grau de morbidade da demanda, ou seja, o atendimento
planejado supbe uma demanda hierarquizada, por diferentes tipos de
servigos, desde o mais simples até os mais tecnologicamente complexos.

A partir do exposto, no que se refere as principais dimensdes de atuagao do
Servigo Social, aponta trés dimensdes que devem ser de grande importancia na
atuacao do profissional: a dimens&o técnico-operativa?, a dimensao ético-politica 3e a
dimenséo tedrico-metodologica®.

Constatamos que a Ouvidoria € um campo aonde o profissional Assistente
Social pode intervir em trés eixos, pois as Ouvidorias sdo espacos para estabelecer a
comunicacao entre os usuarios e a instituicdo, estabelecendo assim uma articulagao
entre o cidadao e a gestao, que tem por objetivo melhorar a qualidade dos servigos
prestados. (CFESS, 2010).

As demandas s&o apresentadas individualmente e entre suas atribuicoes
estdo: receber as solicitagdes, reclamagdes, denuncias, elogios e sugestdes
encaminhadas pelos cidadaos e leva-las ao conhecimento dos 6rgaos competentes.

Conforme lamamoto (2001, p.31):

2 Dimensao técnico-operativa do Servigo Social, o profissional deve ser qualificado, conhecer e se
apropriar de habilidades e técnicas que lhe permitam efetivar seu trabalho junto a populagéo usuaria e
as instituicbes contratantes, respondendo as demandas colocadas tanto pelas instituicdes
empregadoras quanto pelos objetivos de sua intervencédo na dindmica da realidade social. Nesse
sentindo, a dimensao técnico-operativa do Servico Social, deve vir acompanhada das demais
competéncias profissionais mencionadas acima, porque ela por si s6 é insuficiente para propiciar uma
atuacgao critica e eficaz.

3 Competéncia ético-politica, no exercicio da profisséo o profissional ndo pode ser neutro, é necessario
que tenha posicionamento politico frente as demandas existentes, obtendo clareza da sua pratica
profissional tendo conhecimento de como, onde e quando intervir, lutando pela garantia dos direitos
sociais porque, o trabalho do assistente social esta inserido nas relagdes da sociedade capitalista,
espaco este, que existem diversas contradi¢coes

4 Dimensao tedrico-metodolégica permite ao profissional a descoberta de novos caminhos para o
exercicio profissional do assistente social. O assistente social deve conhecer a realidade social na qual
vai intervir, seja no ambito politico, econdmico, social e cultural. Para que essa competéncia seja
efetivada faz-se necessario um intenso rigor teérico metodolégico no qual, o assistente social seja
capaz de enxergar a realidade para além da aparéncia, da superficialidade, que seja preparado para ir
além do senso comum (Revista Multidebates, v.2, n.1 Palmas-TO, 2018).
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[...] € importante desenvolver a capacidade de ver nas demandas individuais,
as dimensodes universais e particulares que elas contém. O desvelamento das
condigdes de vida dos sujeitos atendidos permite ao assistente social dispor
de um conjunto de informagdes que, iluminadas por uma perspectiva tedrico-
critica, Ihe possibilita apreender e revelar as novas faces e o0s novos
meandros da questdo social que desafia a cada momento no seu
desempenho profissional diario. E da maior importancia traduzir esta reflexdo
no “tempo miudo do trabalho cotidiano”, como diz Yasbek, pois a questao
social esta ai presente nas diversas situagcdes que chegam ao profissional
como necessidade e demandas dos usuarios dos servigos: na falta de
atendimentos as suas necessidades na esfera de saude, da habitagao, da
assisténcia, nas precarias condigdes de vida das familias, na situagdo dos
moradores de rua, na busca dos direitos trabalhistas e previdenciarios por
parte dos trabalhadores rurais, na violéncia doméstica, entre inimeros outros
exemplos. Importa ter clareza que a analise macroscépica sobre a questao
social, tal como efetuada acima, expressa uma realidade que se materializa
na vida dos sujeitos. Este reconhecimento permite ampliar as possibilidades
de atuagao e atribuir dignidade ao trabalho do Assistente Social, porque ele
nao trabalha com fragmentos da vida social, mas com individuos sociais que
condensam a vida social [...]

As demandas recebidas individualmente na Ouvidoria devem ser analisadas
na gestdo, sendo um processo continuo e dindmico, que envolve agdes planejadas,
execucao e avaliagao de servigos, bem como um compromisso na construgao de
respostas as necessidades apresentadas. Tal construcédo deve ser delineada e
realizada com fundamentagao teorica, metodoldgica e de dados da realidade, para
nao comprometer a agcdo demandada, visto que o indicador social permite o desenho
de uma nova estratégia de gestao social.

Os indicadores sociais possibilitam informagdes importantes no que se refere
a gestao e desse modo permitem avaliar de que forma e como estamos executando,
aléem da maneira de como devemos agir, em relagdo aos valores e alcance dos
objetivos previamente identificados, pois Ouvidorias sdo importantes fontes de
indicadores sociais no que se refere a qualidade do servigo prestado a populacéo.

Algumas reflexdes devem ser levantadas junto a Ouvidoria como canal de
comunicacgao direto entre o usuario e a instituicdo. As criticas e sugestbes sao
apresentadas individualmente, sem levar em consideragao que as dificuldades e
impasses vividos pelos usuarios sao coletivos e, portanto, exigem respostas coletivas.
(CFESS, 2010)

Ao retomarmos a discussao ja travada acima, de que um assistente social
critico e propositivo exige um determinado perfil: que seja um profissional que atua
nas expressoes da questio social, formulando e implementando propostas para seu

enfrentamento, por meio de politicas sociais publicas, cabe o seguinte



27

questionamento: seria esse o perfil do profissional que atua nas Ouvidorias?

(ABEPSS, 2003).

A atuacao na Ouvidoria n&o € uma atribuigcao privativa dos assistentes sociais,

podendo ser realizada por outras categorias profissionais.
Conforme Oliveira (2000, p.24):

[...] o acesso direto as informagdes e aos atos administrativos, bem como o
registro de reivindicagbes do cidadao, sdo mecanismos dos mais baratos e
de impacto social amplo e significativo. O cidadao informado passa a fornecer
dados quanto as condi¢des de prestagao de servigos, apontar falhas, priorizar
suas necessidades, propdem alternativas, contribuindo assim com elementos
para a elaboracao de politicas publicas [...]

O acesso a informacao € um direito do usuario e esta relacionado ao controle

social nas politicas publicas e na efetivacdo dos direitos sociais, 0 que vai ao encontro

do que estabelece o Cédigo de Etica dos Assistentes Sociais na relacdo com os

usuarios:

5° - Sao deveres do assistente social nas suas relagdes com os usuarios:

a) contribuir para a viabilizagdo da participagéo efetiva da populagdo usuaria
nas decisdes institucionais;

b) garantir a plena informagéo e discussdo sobre as possibilidades e
consequéncias das situagdes apresentadas, respeitando democraticamente
as decisdes dos usuarios, mesmo que sejam contrarias aos valores e as
crengas individuais dos profissionais, resguardados os principios deste
Cadigo;

c) democratizar as informagdes e 0 acesso aos programas disponiveis no
espago institucional, como um dos mecanismos indispensaveis a participagao
dos usuarios; d) devolver as informagdes colhidas nos estudos e pesquisas
aos usuarios, no sentido de que estes possam usa-los para o fortalecimento
dos seus interesses;

Cabe ressaltar que o profissional assistente social, tendo como objeto a

questao social através de sua intervengao, é capaz de possibilitar o exercicio da

cidadania dos usuarios e o aprimoramento de sua participagaéo nas relagdes sociais

da vida social.

O assistente social no exercicio de sua profissado nos mais variados espacos

sécio ocupacionais deve cumprir nos seguintes eixos: Pela Profiss&o, Etica e Direitos

Humanos, Seguridade Social, Gestao, Financiamento e Controle Social, conforme
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destaca o Documento "Bandeiras de Luta", aprovado no 44° Encontro Nacional do
Conjunto CFESS/CRESS (2015, p.3):

Na condicdo de trabalhadores e trabalhadoras assalariados, assistentes
sociais expressam aqui algumas das lutas coletivas da classe trabalhadora.
Essas estratégias e bandeiras s6 tém sentido quando realizadas
conjuntamente, retratando a diregdo ético-politica afirmada pelo Servigo
Social brasileiro em sua trajetéria recente, e contribuindo para alimentar a
potencialidade dessa categoria em transformar essa realidade.

Nesse sentido cabe mencionar que nos principios do Servigo Social presente
no codigo de ética da profissdo podemos identificas as categorias legalidade,
mediagao de conflitos e prevaléncia dos diretos humanos, que sao estudadas neste
trabalho e que dialogam com as bandeiras de luta da profissdo e atuagdo como

Ouvidor.

2.2.1 Legalidade

Ao analisarmos a legalidade destacamos o principio, posicionamento em favor
da equidade e justica social, que assegure universalidade de acesso aos bens e
servicos relativos aos programas e politicas sociais, bem como sua gestao
democratica. Podemos assim mencionar que a atuacao em Ouvidoria traz ao
profissional a responsabilidade de indicar alternativas de resolucédo de demandas e
minimizar o processo judicializagdo (ARAUJO, 2000).

Afinal, para Aguinsky (2003) carrega emblematicamente o poder do discurso
do assistente social para dentro do terreno da luta simbdlica do campo juridico entre
profissionais que, dotados de competéncias técnicas e sociais distintas, visbes de
mundo diferentes, vao procurar incidir na decisdo”. Na busca por revelar as
necessidades sociais ocultas nas manifestagées da Ouvidoria, o Servigo Social se
coloca no caminho inverso do caminho juridico, uma vez que nem sempre essas
demandas sao compreendidas como necessidades sociais dos sujeitos.

Assim sendo, o trabalho do assistente social € o de “superar a distancia em
relacdo ao cotidiano dos sujeitos envolvidos no conflito para nele apreender

significados, subjetividades, objetividades” (Aguinsky, 2003, p. 100). Nesse sentido,
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refletir acerca dos conhecimentos que fundamentam a instrumentalidade do trabalho
profissional em Ouvidoria é fundamental. Até a linguagem técnica utilizada pelos
assistentes sociais, tanto oralmente quanto na escrita, esta ultima identificada nos
pareceres e encaminhamentos, sem duvida é uma habilidade a ser desenvolvida

pelos profissionais.

2.2.2 Mediacao

Dentre as habilidades podemos abordar a mediacédo de Conflitos segunda
categoria estudada neste trabalho que teve inicio com o movimento de reconceituagao
do Servigo Social, contribuindo para o resgate do debate das reflexdes das mediacdes

ontoldgicas, e que culminou com a consolidagao do Projeto Etico-Politico da profisséo.

Figura 3: Mediagao de conflitos

A mediagao consiste num
caminho de apreensao do
real abravés de sucessivas
aproximacoes, é
um processo

pratico concreto. A mediagao consiste
A mediagao nao é numa categoria da
apenas o ato de Georia critica marxista, e
mediar conflicos, sO é possivel abravés do
problemas, etic. mébaodo dialébico de

analise da realidade.

Categoria
Mediacao

Fonte: JULIANA MEDEIROS, 2017 (GESUAS)
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Por ser considerada uma dimensao ontoldgica, ou seja, que esta presente em

qualquer realidade independente das particularidades do ser social, a categoria de

mediagao busca compreender a singularidade, universalidade e particularidade em

que se encontra a totalidade social.

Universalidade: possui aspectos singulares da vida cotidiana onde esta
inserido o ser social.

Singularidade: as mediagdes ndao podem ser visualizadas por estarem
ocultas, ao mesmo tempo que possui elementos da universalidade e da
particularidade.

Particularidade: é a relagao que precisa ser elucidada para que o processo
de reconstrugdo do ser social seja mediada pela intervencao profissional do
assistente social. A particularidade surge da dialética entre o universal e o
singular, que de acordo com Lukacs, nada mais € do que um campo de
mediagbes onde os fatos singulares ganham vida com a universalidade da
relagéo individuo-sociedade (Medeiros, 2017).

Faz-se necessario estudar mediagao de conflitos no processo de atuagao do

assistente social em Ouvidoria, como forma de compreender sobre uma perspectiva

critica a realidade a qual desenvolve o seu trabalho, sendo de grande importancia os

instrumentais e instrumentalidade da profissdo que irdo auxiliar o profissional, no

processo de intervencao, de modo que, ao romper com as analises unilaterais, assim

estando apto a agir de forma critica e propositiva quanto ao direcionamento de suas

acdes. Sendo analisadas com maior profundidade na préxima secédo a partir das

manifestagcdes acolhidas na Ouvidoria.

223

Prevaléncia de Direitos Humanos

Em analise a categoria prevaléncia dos direitos humanos, cabe mencionar que

€ um dos principios presente no codigo de ética em 1993 da profisséo:

O ultimo Cédigo de Etica representa a direcdo dos compromissos assumidos
pelo Servico Social nas ultimas décadas do seu percurso histérico —
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portanto, representa o Projeto que passou a ser chamado Projeto Etico-
Politico do Servico Social, a partir de 1998. Nele pode-se observar uma
perspectiva critica a ordem socioecondmica estabelecida e, em
consequéncia, a defesa dos direitos dos trabalhadores. Sua composi¢ao
comporta 11 Principios Fundamentais, entre os quais, sucintamente,
destacamos: defesa dos Direitos Humanos e recusa do arbitrio e do
autoritarismo, ampliacéo e consolidagdo da cidadania, compromisso com a
qualidade dos servigos publicos prestados a populagao, posicionamento em
favor da equidade e da justiga social, empenho na eliminagcédo de todas as
formas de preconceito, articulagdo com as entidades do Servigo Social e com
0os movimentos de outras categorias, e com a luta geral dos trabalhadores
(GARLET, 2017, p.4).

Defesa intransigente dos direitos humanos e recusa do arbitrio e do
autoritarismo, sendo também uma das bandeiras de luta da profissao, vai além dos
direitos concebidos na sociedade capitalista, pressupde o horizonte de outra forma de

sociabilidade, desafia a categoria no sentido de:

[...] redescobrir alternativas e possibilidades para o trabalho profissional no
cenario atual; tragar horizontes para a formulagao de propostas que fagam
frente a questao social e que sejam solidarias com o modo de vida daqueles
que a vivenciam, ndo s6 como vitimas, mas como sujeitos que lutam pela
preservacdo e conquista da sua vida, da sua humanidade (IAMAMOTO,
2007, p. 75).

Nesse sentido,

O trabalho profissional na perspectiva do projeto ético politico exige
qualificagdo do sujeito profissional, que possibilite realizar um trabalho
complexo, social e coletivo, que tenha capacidade para propor, negociar e
defender projetos que visem a ampliagdo dos direitos das classes
subalternas, que defenda seu campo de trabalho, suas atribuigbes e sua
relativa autonomia profissional. “Dessa maneira, precisamos persistir na luta
em prol dos direitos humanos, ampliando nossos entendimentos em relagéo
ao seu contexto para assim adquirirmos uma visdo mais critica da
realidadel...(MOURA, ARAUJO e NUNES, 2014, p. 2).

Diante da aproximagdo existente entre o Projeto ético-politico do servigo
social e o projeto ético-politico das Ouvidorias, € plausivel inferir a necessidade de
ampliacdo do numero de ouvidorias. Frente a essa problematica apresentaremos, na
secgao subsequente, a sistematizagado da pratica desenvolvida por meio da atuagao

profissional em Ouvidoria ocupando o cargo de Ouvidor em uma instituicao privada.
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3 O PROCESSO DE IMPLANTAGCAO DE OUVIDORIA EM EMPRESA
PRIVADA

Ao iniciarmos este estudo na analise da atuacao profissional Assistente Social
em Ouvidoria em instituicdo privada, sobre a abordagem das categorias; Legalidade
Mediacao de Conflitos e Prevaléncia dos Direitos humanos, recordamos que, dentro
do ambiente privado a primeira iniciativa em Ouvidoria é datada de 1985.

Porém, cabe mencionar que o movimento de implantacdo deste canal de
comunicagdo € impulsionado com o Cdédigo de Defesa do Consumidor, Lei N°
8.078/1990, o qual assegura o reconhecimento da vulnerabilidade do consumidor e
estabelece o principio da boa-fé como basilar das relagdes de consumo. A referida lei
fornece ao consumidor o direito de entrar em contato com a empresa e estabelecer
prazos para que venha a responder.

Outro normativo que fortalece para a implantagao de Ouvidoria em instituicdes
privadas é a Lei Anticorrupgao ou Lei da Empresa Limpa, denominagao dada a Lei
Federal n°® 12.846/2013. Uma lei ordinaria de autoria do Poder Executivo, que trata da
responsabilizacdo administrativa e civil de empresas pela pratica de atos contra a
Administracdo Publica, nacional ou estrangeira. Essa lei fortalece no setor privado o
conceito de “Compliance” na traducao da palavra estar em conformidade, assim as
empresas passaram a implantar Programas de Integridade.

O Decreto n°® 8.420/2015 definiu no seu art. 41 o que é Programa de
Integridade:

Programa de integridade consiste, no ambito de uma pessoa juridica, no
conjunto de mecanismos e procedimentos internos de integridade, auditoria
e incentivo a denuncia de irregularidades e na aplicacao efetiva de cédigos
de ética e de conduta, politicas e diretrizes com objetivo de detectar e sanar
desvios, fraudes, irregularidades e atos ilicitos praticados contra a
administracéo publica, nacional ou estrangeira.

As empresas que possuem um Programa de Integridade bem estruturado
devem contar com canais que permitam o recebimento de denuncias, aumentando,

assim, as possibilidades de ter ciéncia sobre irregularidades.
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Sendo importante destacar que a Ouvidoria atua na defesa dos direitos dos
cidadaos, consumidores e usuarios de produtos e servigos no esclarecimento
dos seus deveres e na prevengdo e solugado de conflitos, garantindo uma
avaliagdo justa e imparcial as suas demandas, viabilizando um canal de
comunicagao direto entre o cidaddo e as organizagdes, atuando como
segunda instancia administrativa no atendimento de suas manifestacoes.

De acordo com a Associagcao Brasileira de Ouvidores/Ombudsman, a
ouvidoria tem como dever viabilizar os desejos dos cidaddaos — na iniciativa publica
ou privada — para que suas necessidades como consumidor sejam satisfeitas. Para
tanto, o ouvidor deve atuar com autonomia para apurar as manifestagdes que lhe
forem encaminhadas.

Geralmente, o manifestante recorre a ouvidoria quando a demanda nao foi
resolvida pelo primeiro canal de comunicagdo ou precisa relatar algo de maior
gravidade como por exemplo, um ato ilicito realizado na instituigdo. Sendo assim, nos
possibilita afirmar em grande parte dos atendimentos possuem alto indice de conflito.

Destaca-se aqui, a Ouvidoria como uma instancia superior responsavel por
medias questdes apresentada pelo manifestante de forma rapida e promover a

melhoria continua dos processos de trabalho e visao sistémica da empresa.

A ouvidoria empresarial deve estar alinhada com toda a estratégia de
atendimento ao cliente. Ndo adianta ter um fluxo para SAC e outro para
respostas em midias sociais. Os processos devem estar integrados e fazer
sentido para todos os setores envolvidos — para que o servigo funcione e
gere melhorias.

A instituicdo de atuacdo da pesquisadora Senac PR, teve sua Ouvidoria
implantada em 09 de novembro de 2017, por meio do normativo Ordem de Servigo
251/2017, em atendimento a uma orientacdo do Tribunal de Contas da Unido. Até
entdo, as demandas e comunicagdes eram tratadas somente pelo canal Fale
Conosco, que possuia fragilidades referentes ao sigilo e a credibilidade as demandas
internas.

A Ouvidoria, por sua vez, possui como premissa o Sigilo e a
Confidencialidade, além de prover a transparéncia dos servigos prestados, buscando

o constante aprimoramento de processos. Com a implantagdo da Ouvidoria a
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instituicdo ganha um espago para o acolhimento de denuncias e o anonimato,
contribuindo para a efetivagdo do vinculo de confianga e garantia dos direitos dos
clientes internos e externos.

Neste estudo serdo analisadas manifestagbes devidas essas representarem
o principal objeto de trabalho das ouvidorias, com uma série de dados especificos que
compdem bancos de informacdes no sistema e importantes indicadores para a
tomada de deciséo.

A analise da atuacao do Ouvidor, sera sobre o prisma do Servico, no qual
conseguimos identificar as categorias de estudo: Legalidade, Mediagao de Conflito e

Prevaléncia dos Direitos Humanos.

3.1 LEGALIDADE

Em atendimento na Ouvidoria, recebemos manifestagées no qual podemos
colocar em destaque a abordagem referente a categoria da legalidade.

De acordo com 1, usuario da Ouvidoria, ao realizar o seu contato relata que
ao consultar o site do verificou a oferta de um determinado produto por um
determinado prego, a manifestante destaca que tirou um print para envio via aplicativo
de mensagem ao seu esposo, devido ao valor estar com desconto e mais baixo do
que normalmente o curso é ofertado, porém ao realizar o processo de compra o prego
foi alterado e o valor perdeu o desconto, assim a manifestante se sentiu insatisfeita e
entrou em contato com a Ouvidoria para formalizar sua reclamacéo e a busca por
solucgao.

Neste atendimento realizado pela Ouvidoria destacamos o uso do
instrumental de escuta qualificada também é conhecida como escuta ativa, €, como o
proprio nome diz, uma espécie de escuta de exceléncia, em que quem se propde a
ouvir e se deseja obter o maior nivel de compreensao possivel em relagéo ao relato
apresentado. Sendo essa habilidade muito importante para a atuagéo do Ouvidor.

Essa manifestagdo coloca em voga a categoria legalidade, ao levarmos em

conta as tratativas realizadas para o esclarecimento e resolugdo da manifestagao.
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Em um primeiro momento realizamos contato com o setor responsavel pela
oferta do curso para entender melhor o que poderia ter ocorrido na divulgagao com o
preco incorreto.

O retorno foi que por um erro de sistema a divulgagdo com o prego de
desconto ficou em oferta além do periodo estabelecido em planejamento interno,
proporcionando esse conflito de valores quando a manifestante tentou realizar a
compra, informando que naquele momento nao havia o que fazer para que a cliente
acessasse o desconto.

Em anadlise da manifestacédo sobre a categoria da Legalidade por termos
conhecimento que a diferenca de valor foi ocasionada por um erro do sistema no qual
a divulgacao ficou disponivel. Nesse sentido a instituicdo deve honrar a oferta e o valor
divulgado, pois, do contrario, estaria infringindo os artigos 35, inciso |, 37, § 1°, e 47,
todos do (Codigo de Defesa do Consumidor), que tratam sobre as condigbes mais
favoraveis ao consumidor e da publicidade enganosa.

Citemos:

Art. 35. Se o fornecedor de produtos ou servigos recusar cumprimento a
oferta, apresentacao ou publicidade, o consumidor podera, alternativamente e a sua
livre escolha:

| - Exigir o cumprimento forcado da obrigagdo, nos termos da oferta,

apresentacao ou publicidade;

Art. 37. E proibida toda publicidade enganosa ou abusiva.

§ 1° E enganosa qualquer modalidade de informagdo ou comunicacio
de carater publicitario, inteira ou parcialmente falsa, ou, por qualquer outro modo,
mesmo por omissao, capaz de induzir em erro o consumidor a respeito da natureza,
caracteristicas, qualidade, quantidade, propriedades, origem, prego e quaisquer

outros dados sobre produtos e servigos.
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Art. 47. As clausulas contratuais serdo interpretadas de maneira mais
favoravel ao consumidor.

Deste modo a manifestagéo registrada e analisada via Ouvidoria possibilitou
que de forma apaziguadora fosse tratada e resolvida minimizando assim a
possibilidade de se tornar um processo judicial o que seria moroso e traria maior
prejuizos para a instituicao.

Verificamos também que no caso apresentado, em que se buscou entender
o ocorrido e garantir a satisfacdo do manifestante, no acolhimento de sua
necessidade, conforme esta definido na Cartilha da PNH Acolhimento nas Praticas de
Producao de Saude, podemos trazer esse conceito também para o acolhimento em

Ouvidoria.

O acolhimento ndo é um espago ou um local, mas uma postura ética: ndo
pressupde hora ou profissional especifico para fazé-lo, implica
compartiihamento de saberes, angustias e invengdes, tomando para si a
responsabilidade de “abrigar e agasalhar” outrem em suas demandas, com
responsabilidade e resolutividade sinalizada pelo caso em questéo. (Brasil,
2009, p. 19).

Ressaltamos que o instrumental escuta ativa e acolhimento, sobre a
perspectiva da categoria legalidade estdo diretamente ligadas a atuagcdo do

profissional Assistente Social.

3.2 MEDIAGCAO DE CONFLITOS

Podemos dizer que tanto o trabalho do Ouvidor como do Assistente Social é

tem em sua atribuigdo a categoria mediagao de conflitos.

[...] aplica-se as situagbes em que se evidenciam crénicos e determinantes
componentes emocionais do conflito e existe a intengéo, a conveniéncia ou a
necessidade de se dar continuidade ao relacionamento entre os envolvidos:
ambiental, comunitaria, vizinhanca, civel, societaria, comercial, esportiva,
escolar, familiar, trabalhista, organizacional e empresarial. [...] (FIORELLI,
2008, p. 63).
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O assistente social € um dos profissionais que vém sendo chamado a
participar do processo de trabalho em Ouvidoria na busca pela mediagao dos conflitos

apresentados, Vasconcelos (2006, p. 5) define o conflito como:

[...] um fendmeno préprio das relagdes humanas. Eles acontecem por causa
de posigdes divergentes em relagdo a algum comportamento, necessidade
ou interesse 