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Resumo

O presente artigo investiga a evolucdo historica das ouvidorias, partindo do
modelo sueco de ombudsman do século XVIII até sua difusdo em diferentes
contextos politicos e sociais. Por meio de revisdo bibliografica e analise
documental, o estudo mapeia as transformacdes desse mecanismo de controle
e representacdo, destacando adaptacbes em sistemas juridicos e
administrativos de diversos paises. O trabalho n&o inclui coleta empirica,
limitando-se a compilar e interpretar fontes secundarias para reconstruir a
trajetéria global das ouvidorias. Por fim, a pesquisa explora como estruturas de
mediacgdo institucional se consolidaram como instrumentos de transparéncia,
accountability e didlogo entre Estado e sociedade, refletindo mudancas nas
demandas por participacéo e direitos civis.

Palavras-chave: Ouvidoria. Ombudsman. Mediagéo Institucional.
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School Ombudsman:

mediating conflicts and strengthening the educational Community

Abstract

This article investigates the historical evolution of ombudsman offices, starting from the
Swedish model of ombudsman in the eighteenth century to its diffusion in different
political and social contexts. Through a literature review and document analysis, the
study maps the transformations of this control and representation mechanism,
highlighting adaptations in the legal and administrative systems of several countries. The
work does not include empirical collection, but is limited to compiling and interpreting
secondary sources to reconstruct the global trajectory of ombudsman offices. Finally, the
research explores how institutional mediation structures have been consolidated as
instruments of transparency, accountability and dialogue between State and society,
reflecting changes in the demands for participation and civil rights.

Keywords: Ombudsman. Ombudsman. Institutional Mediation.

Defensor del Pueblo Escolar:
mediar conflictos y fortalecer la comunidad educativa

Resumen

Este articulo investiga la evolucién histérica de las oficinas del defensor del pueblo,
desde el modelo sueco de defensor del pueblo en el siglo XVIII hasta su difusion en
diferentes contextos politicos y sociales. A través de una revision de la literatura y el
andlisis de documentos, el estudio mapea las transformaciones de este mecanismo de
control y representacion, destacando las adaptaciones en los sistemas legales y
administrativos de varios paises. El trabajo no incluye recopilacién empirica, sino que
se limita a recopilar e interpretar fuentes secundarias para reconstruir la trayectoria
global de las oficinas del defensor del pueblo. Finalmente, la investigacion explora cémo
las estructuras institucionales de mediacion se han consolidado como instrumentos de
transparencia, rendicion de cuentas y dialogo entre el Estado y la sociedad, reflejando
cambios en las demandas de participacion y derechos civiles.

Palabras clave: Defensor del Pueblo. Ombudsman. Mediacion Institucional.
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INTRODUCAO

A ouvidoria, enquanto mecanismo de mediagcdo entre instituicbes e
cidadaos, configura-se como um instrumento relevante para a construgéo de
relacbes mais transparentes e democraticas. Embora suas origens remontem ao
modelo sueco de ombudsman, sua difusdo global permitiu adaptacdes que
refletem distintas realidades politicas e sociais.

Cristina Ayoub Riche (2010) destaca que esse canal de dialogo favorece
a civilidade, ao proporcionar um espaco de escuta e resolucado de conflitos.
Nesse sentido, o presente artigo busca analisar a trajetéria historica e funcional
das ouvidorias, questionando como sua estrutura contribui para a promoc¢ao da
participacdo cidada e da humanizagéo nos servi¢os publicos.

A autonomia das ouvidorias publicas, conforme discutido por Rubens
Pinto Lyra (2009), representa um fator determinante para sua eficacia, uma vez
que garante independéncia na apuracdo de demandas. Quando inseridas em
contextos institucionais rigidos, enfrentam desafios que podem limitar sua
capacidade de atuacéo.

O estudo pretende, assim sendo, examinar os obstaculos enfrentados por
essas estruturas, identificando estratégias que fortalegam sua operacionalidade.
Além disso, investiga-se de que maneira a ouvidoria em saude, conforme
abordado por Cabral e Contente (2012), pode fomentar a humanizacdo e o
empoderamento de servidores e usuarios, ampliando a qualidade dos servicos
prestados.

Ao longo da analise, explora-se a relacdo entre ouvidorias e
accountability, considerando que sua atuacao pode influenciar a gestao publica.
A pesquisa, fundamentada em revisdo bibliografica, busca reconstruir a evolucdo
histérica desse mecanismo E avaliar seu impacto contemporaneo.

Pretende-se, ainda, discutir como as ouvidorias podem ser aprimoradas
para responder as demandas de sociedades em constante transformacao.
Dessa forma, o trabalho visa contribuir para o debate sobre governanca e

participacéo social, oferecendo subsidios para a reflexdo critica sobre o tema.
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METODOLOGIA

O estudo adota abordagem qualitativa, baseada em pesquisa bibliografica
e documental. A estratégia metodoldgica concentra-se na analise de fontes
secundarias, incluindo livros, artigos cientificos, relatérios institucionais e
documentos histéricos relacionados a origem e evolugcdo das ouvidorias. A
selecdo do material prioriza obras classicas e contemporaneas que discutem o
tema sob perspectivas juridicas, politicas e administrativas.

Para organizar a revisdo, utiliza-se método de analise tematica,
identificando padrbes e divergéncias nos discursos sobre a mediacdo
institucional. A sistematizacdo segue ordem cronolégica e comparativa,
permitindo contrastar diferentes modelos de ouvidoria em variados contextos
geograficos. A interpretacdo dos dados busca evidenciar transformacdes
conceituais e praticas ao longo do tempo, sem inferéncias generalizantes devido

a natureza tedrica da investigacgao.

TRANSFORMACAO DO MODELO DE OMBUDSMAN PARA AS OUVIDORIAS
CONTEMPORANEAS

A figura do ouvidor remonta ao periodo colonial brasileiro, quando a Coroa
Portuguesa estabeleceu as Capitanias Hereditarias como modelo administrativo.
Nesse contexto, os Governos Gerais incorporavam ouvidores em sua estrutura,
designados diretamente pelo monarca lusitano. Em 1549, Tomé de Sousa
nomeou Pero Borges como primeiro Ouvidor Geral do Brasil, atribuindo-lhe
funcdes que ultrapassavam a mera representacéo da justica real.

Além de julgar conflitos, cabia ao ouvidor legislar, instituir Camaras
Municipais e receber queixas da populacdo contra abusos de autoridades
coloniais (SILVA, 2010). Esse modelo, embora centralizado, representou um
embrido de mediagcédo entre governantes e governados, ainda que subordinado
aos interesses metropolitanos.

Paralelamente, na Suécia do século XVII, a monarquia buscava
mecanismos para fiscalizar juizes e funcionarios publicos, visando equilibrar

poder e accountability. A consolidacéo desse esforco ocorreu em 1809, quando
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a Constituicdo sueca institucionalizou o Justitiombudsman, cargo responsavel
por investigar ilegalidades e negligéncias administrativas (Lundvik, 2008). O
termo ombudsman, derivado das palavras ombud (representante) e man
(homem), simbolizava a defesa dos cidadaos perante o Estado.

Embora inicialmente restrito a Escandinavia, o modelo disseminou-se pela
Europa ao longo do século XX, adaptando-se a sistemas juridicos distintos, como
os da Finlandia (1919), Dinamarca (1955) e Alemanha (1957). Essa expanséao
refletia a crescente demanda por transparéncia, especialmente apds as guerras
mundiais, quando Estados europeus reconstruiam suas instituices sob bases

democraticas (Meyer, 2015).

Figura 1. Linha do tempo

1809: Criacao do Ombudsman na Sucia

l

Seculo XIX: Expansao na Escandinavia
Finlandia, Dinamarca, Moruega

l

Pds-Segunda Guerra: Adocao em Paises da Commonwealth
Mova Zelandia, Reino Unido

l

Décadas de 1960-1970: Disseminacao na Europa Ocidental & América do Norte

l

Anos 1980-1990: Chegada a América Latina
Brasil, Argentina, Coldmbia

Século ¥¥1: Consolidacao global em instituictes pdblicas e privadas

Fonte: Elaborado para este estudo (2016).

Nos Estados Unidos, a discusséo sobre direitos civis na década de 1960
impulsionou a adocao de ouvidorias, principalmente em universidades e 6rgaos
governamentais. Diferentemente do modelo europeu, voltado ao controle
administrativo, a experiéncia norte-americana priorizava conflitos individuais,

como discriminacéo racial e violacdes de privacidade (Goldstein, 1978).
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Essa dualidade de enfoques (coletivo versus individual) demonstra como
a funcdo do ombudsman se adapta a contextos sociopoliticos especificos. No
Brasil, a redemocratizacdo dos anos 1980 permitiu a reintroducao da ouvidoria,
agora sob influéncia escandinava. A Prefeitura de Curitiba pioneiramente criou
uma Ouvidoria Publica em 1986 (Decreto-Lei n°® 215/86), respondendo a
demanda por participacao popular apds o regime militar (Fernandes, 2009).

O setor privado brasileiro também incorporou a prética, ainda que com
objetivos distintos. Empresas como a Rhodia (1985) e o jornal Folha de S.Paulo
(1989) instituiram ombudsmen para melhorar relagbes com consumidores,
alinhando-se a estratégias de mercado que valorizavam satisfacao e fidelizacéo
(ABO, 2000).

A Associacao Brasileira de Ouvidores (ABO) equipara os termos ouvidor
e ombudsman, embora ressalte nuances: enquanto o primeiro aproxima
cidadaos do servico publico, o segundo media conflitos entre empresas e clientes
(ABO, 2003). A preferéncia pelo termo "ouvidor" no Brasil justifica-se por sua raiz
histérica e facilidade linguistica, evitando estrangeirismos que possam gerar
resisténcia cultural (Carvalho, 2012).

Ao longo das ultimas décadas, ouvidorias e ombudsmen consolidaram-se
como instrumentos de gestdo comunicacional, promovendo transparéncia e
aprimoramento de servigos. Seja no ambito publico ou privado, sua evolugéo
acompanhou transformacgfes sociais, desde o colonialismo até a era digital,

mantendo como premissa a mediacao de conflitos e a defesa de direitos.

PAPEL DAS OUVIDORIAS NA PROMOCAO DE TRANSPARENCIA,
ACCOUNTABILITY E APRIMORAMENTO DE SERVICOS PUBLICOS

A institucionalizacdo das ouvidorias no Brasil acompanhou o processo de
redemocratizacao do pais, cujo marco inicial remonta a década de 1980. Embora
0 primeiro registro de uma ouvidoria publica date de 1986, sua consolidacéo
como mecanismo de representacao dos direitos do cidaddo somente ganhou
forca apds a promulgacdo da Constituicio Federal de 1988, que reafirmou
principios democréticos e ampliou as garantias de participacéo social (Candioto,
2006).
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No estado de S&o Paulo, a criacdo de ouvidorias setoriais avangou
progressivamente: o Procon inaugurou a sua em 1992, seguido pelo Instituto de
Pesos e Medidas em 1993, pela Policia Militar em 1995 e por um projeto piloto
na Secretaria da Saude em 1996. O movimento refletiu a necessidade de
estruturar canais que permitissem aos cidadaos reivindicar melhorias nos
servigcos publicos e fiscalizar a atuagcéo do Estado.

A regulamentacédo das ouvidorias paulistas ocorreu com a Lei Estadual n®
10.924, de 20 de abril de 1999, complementada pelo Decreto n° 44.074, de 1°
de julho do mesmo ano, que definiu atribuicbes e competéncias para essas
instancias. As normativas estabeleceram a obrigatoriedade de ouvidorias em
todas as entidades vinculadas ao governo estadual, consolidando uma rede que,
atualmente, abrange 165 unidades (Abo Nacional, 2021).

A expanséo desses 0rgados ndo se limitou a S&o Paulo; entre 2003 e 2009,
0 numero de ouvidorias no servico publico federal registrou crescimento de
277%, conforme dados enviados pelo entdo presidente da Republica ao
Congresso Nacional em 2010. Esse fenbmeno demonstra como tais estruturas
se tornaram pecas-chave na relacao entre Estado e sociedade, garantindo maior
transparéncia e accountability.

O éxito das ouvidorias publicas inspirou sua adocdo no setor privado,
ainda que com objetivos distintos. Enquanto no ambito governamental a
prioridade reside na defesa da cidadania, nas empresas a funcdo assume
contornos estratégicos, voltados para a satisfacdo do cliente e a diferenciacéo
competitiva. Um dos casos pioneiros ocorreu em 1993, quando o Grupo Pao de
Acucar implementou um ombudsman sob a lideranca de Vera Giangrande.

A iniciativa, conforme relato da propria executiva em artigo publicado na
revista Parceria (1995), ndo visava apenas aprimorar o atendimento, mas
também captar percepgbes criticas que pudessem orientar decisfes
corporativas (Volpi, 2002). Outras organiza¢des seguiram o exemplo, como a
Folha de S.Paulo, que instituiu o cargo em 1989, e a TV Cultura, que o adotou
em 2004.

A disseminacdo das ouvidorias privadas esta intrinsecamente ligada a
valorizacdo da comunicacdo como ferramenta de gestdo. Empresas passaram a

reconhecer que a interacdo direta com stakeholders (sejam clientes, funcionarios
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ou fornecedores) poderia gerar vantagens competitivas. Ao oferecer um canal
estruturado para criticas e sugestdes, as organiza¢cdes ndo apenas mitigam
conflitos, mas também coletam insumos para inovacao.

No caso do Pao de Acucar, por exemplo, Giangrande destacou que o
dialogo com o consumidor ndo fornecia ideias prontas, mas estimulava a
capacidade reflexiva da empresa (Volpi, 2002). A abordagem reforca a premissa
de que ouvidorias transcendem a mera resolucdo de demandas pontuais,
assumindo funcao estratégica na construgcédo de reputacao e fidelizagéo.

Apesar das diferencas entre os setores publico e privado, as ouvidorias
compartilham um trago comum: a mediacao de conflitos. Se no primeiro caso o
foco recai sobre a garantia de direitos, no segundo prevalece a busca por
eficiéncia operacional e vantagem mercadolégica. Contudo, em ambos os
contextos, a existéncia desses canais sinaliza um avango na cultura
organizacional, que passa a incorporar a participacdo como elemento central de
sua dinamica. O crescimento continuo dessas estruturas, tanto em quantidade
guanto em escopo, evidencia sua relevancia como instrumentos de governanca

e relacionamento institucional.

LIMITACOES ATUAIS E TENDENCIAS EMERGENTES

A reflexdo tedrica que sustenta esta andlise estrutura-se em trés
dimensdes interligadas, cada qual abordando aspectos distintos, porém
complementares, da relacdo entre Estado, sociedade e mecanismos de
participagcdo democratica. No plano mais abstrato, situa-se a discussdo sobre
como 0s processos globais reconfiguram as fronteiras tradicionais do Estado-
nacao, questionando seu monopolio na concessao de direitos e redefinindo os
contornos da cidadania (Reis, 1998; Wolfe, 1989).

A globalizagdo, ao intensificar fluxos transnacionais de capitais,
informacOes e pessoas, desloca as bases classicas da soberania nacional,
exigindo novas interpretacbes que transcendam o modelo marshalliano de
cidadania (Marshall, 1967). Nesse contexto, as transformacdes contemporaneas
demandam formulacdes tedricas capazes de capturar as dinamicas emergentes

entre solidariedade social e pertencimento politico, especialmente em cenarios
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marcados por desigualdades estruturais e fragmentacdo identitaria (Ellison,
2011).

As ouvidorias publicas e os conselhos de politicas, ao surgirem como
espagcos de mediacdo institucional, oferecem um campo empirico fértil para
investigar essas reconfiguragbes, evidenciando como instituicbes
aparentemente técnicas podem assumir funcdes politicas na rearticulagéo entre
Estado e sociedade.

No segundo nivel analitico, examina-se a experiéncia brasileira de
participacdo democratica, cujo avango ndo se limita & mera institucionaliza¢éo
de mecanismos formais, mas depende de uma integracdo dinamica entre
representacdo politica, direitos fundamentais e engajamento civico (Gurza
Lavalle; Isunza Vera, 2010; Touraine, 1994).

Se, nas décadas anteriores, predominava um otimismo quanto ao
potencial transformador da sociedade civil, estudos recentes adotam uma
postura mais critica, avaliando os limites e contradicGes desses arranjos
participativos (Gurza Lavalle; Bueno, 2011; Avritzer, 2010; Melo; Saez, 2007). A
efetividade democratica, nessa perspectiva, ndo pode ser dissociada de uma
analise rigorosa sobre como tais espacos operam na pratica, considerando tanto
seus avancos quanto suas fragilidades (O’Donnell, 1998).

A participacdo, quando reduzida a formalidades burocraticas ou capturada
por interesses corporativos, perde seu carater emancipatorio, reforcando,
paradoxalmente, assimetrias preexistentes. Portanto, mais do que celebrar a
proliferacdo de conselhos e ouvidorias, torna-se necessario investigar em que
medida esses mecanismos efetivamente ampliam a influéncia dos cidadaos
sobre as decisdes publicas.

O terceiro eixo concentra-se na dimensao empirica das ouvidorias e
conselhos de politicas, enfatizando suas transformacdes e contradigcbes. Embora
relativamente recentes na trajetéria politica do Brasil, essas instituicbes ja
passam por significativas mudancas, especialmente no que concerne as suas
atribuigdes (Cardoso, 2010; Lyra, 2004).

Se, inicialmente, as ouvidorias eram vistas como meros canais de
reclamacao, hoje se discute seu potencial como instrumentos ativos de controle

social e promocéao da cidadania. Contudo, essa transi¢cao de uma postura reativa
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para uma atuacao proativa enfrenta obstaculos estruturais, como a fragilidade
dos mecanismos de accountability e a dependéncia de atores estatais na
nomeacao de seus dirigentes. Nos conselhos de politicas, por sua vez, a questao
central reside na tensdo entre autonomia e cooptacgéo (Tatagiba, 2002).

Apesar de formalmente garantirem representacdo paritaria entre Estado
e sociedade, na pratica, sua capacidade deliberativa frequentemente esbarra em
dindmicas clientelistas e na predominancia de agendas governamentais.

A discrepancia entre o desenho institucional ideal e a realidade
operacional desses espacos revela desafios profundos. Normativas legais,
embora necessarias, mostram-se insuficientes para assegurar autonomia e
eficacia, muitas vezes reproduzindo, em vez de superar, velhas praticas
autoritarias (Paiva, 2014).

No caso das ouvidorias, a auséncia de critérios transparentes para a
selecédo de seus gestores e a pouca influéncia sobre politicas publicas limitam
seu impacto. Ja nos conselhos, embora a capilaridade e a paridade representem
conquistas importantes, a rigidez dos processos decisorios e a marginalizagdo
de vozes dissidentes comprometem seu potencial democratizante.

Apesar dessas limitacOes, tais instituicbes seguem como espacos
privilegiados para a pedagogia civica, onde conflitos e demandas sociais podem
ser negociados publicamente. Longe de serem meras arenas de representacéo,
configuram-se como I6cus de disputa politica, nos quais a sociedade civil, ainda

gue em condi¢des desiguais, insiste em ampliar os horizontes da democracia.

CONSIDERACOES FINAIS

A analise da trajetoria historica da ouvidoria, desde sua origem como
ombudsman na Suécia até sua consolidacdo como mecanismo de media¢cao em
diversas nacdes, revela um processo marcado por adaptacdes e reinvencoes. A
expansdo desse modelo demonstra sua relevancia como instrumento de
equilibrio entre Estado e sociedade, refletindo demandas por transparéncia,
participacdo e aprimoramento da gestdo publica. Embora os contextos politicos
e culturais tenham moldado diferentes configuracfes, a esséncia da ouvidoria
mantém-se vinculada a defesa de direitos e ao fortalecimento da confianca nas
instituicoes.
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Este estudo, baseado em revisao bibliogréfica, refor¢ca a necessidade de
pesquisas futuras que explorem comparativamente os impactos concretos das
ouvidorias em distintas realidades, bem como os desafios enfrentados em
cenarios de crise democrética ou restricbes orgcamentarias. A permanéncia e
evolugdo dessa figura institucional dependem, em dultima instancia, de seu

dialogo continuo com as transformacdes sociais e as expectativas da cidadania.
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