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Resumo: As relacdes que as ouvidorias publicas estabelecem com seus diversos publicos (cidaddos)
nos levam a caracterizd-la ndo apenas como mediadora de reivindicagdes e interesses, mas,
sobretudo, como um lugar de producdo de sentidos e de ressignificagdes. Por isso, 0 instituto da
Ouvidoria é aqui estudado como uma instancia semiética a servicos da gestdo dos vinculos,
principalmente no setor publico, onde a coincidéncia de interesses, mais do que um exercicio de

negociacdo, identifica-se politicamente com a propria natureza do servico publico.
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INTRODUCAO

O Cddigo de Defesa do Consumidor, Lei 8.078, de 11 de setembro de 1990, pode ser
considerado como o marco inicial de uma nova cultura de relacionamento de trocas entre 0s
brasileiros. Ainda que tenha sido entendido, inicialmente, como voltado a regulacdo das praticas
econémicas da iniciativa privada, seu advento e desenvolvimento com o passar dos anos mostrou-se
bastante afeto as questdes que envolvem o0s servigos publicos. Consumidores, clientes e cidadaos
sofisticaram suas expectativas de bom atendimento, a0 mesmo tempo em que se conscientizaram da
necessidade de reclamar e exigir qualidade nas relacGes de troca.

Ao mesmo tempo, o desenvolvimento massivo das tecnologias de comunicacdo colaborou
sobremaneira para que houvesse uma mudanca drastica no comportamento do cidaddo: porque tem

mais acesso a um maior nimero de informagfes, o outrora passivo consumidor tornou-se hoje um
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critico exigente do mercado, pronto a denunciar e reclamar qualidade nos produtos e servigos de que
utiliza mediante remuneragdo. Ampliou-se a percepgdo da “coisa publica”, suas finalidades ¢
utilidades para a sociedade, de modo que todas as instancias prestadoras de servicos e produtoras de
bens de consumo se viram compelidas a prestarem mais atencéo aos seus publicos.

A Ouvidoria, que timidamente ensaiava 0s primeiros passou em esparsas iniciativas isoladas
no Pais, ganhou um grande estimulo com tais mudancas culturais. Criada para defender os direitos e
incentivar a colaboracdo dos cidaddos nos processos decisérios e na implementacdo de politicas
publicas, a Ouvidoria Publica tornou-se, em pouco tempo, imprescindivel para caracterizar a
natureza democréatica do Estado Brasileiro. Desde entdo, cresce em ritmo acelerado: de 2003 até
meados de 2010 houve um crescimento exponencial no nimero de ouvidorias ligadas direta ou
indiretamente aos governos Federal, estadual e municipal. Sé no ambito do Poder Executivo Federal,
houve um incremento de 313% de ouvidorias nos Gltimos oito anos".

Pode-se perceber que o formato atual das Ouvidorias no Brasil recria um novo modelo de
gestdo, ja que opera diversos mecanismos de controle da maquina publica. A relevante preocupacao
com a transparéncia no servico publico estimula a Ouvidoria Publica a imprimir maior agilidade e
qualidade no atendimento das demandas dos cidadaos, que podem dispor de diversos canais de
acesso aos 6rgdos publicos. Hoje as ouvidorias possuem maior autonomia para analisar reclamacdes,
colher subsidios estratégicos e sugerir, com base nesses dados, mudancas capazes de prevenir
irregularidade no servico publico.

Assim, os esforcos da Ouvidoria se somam as demais colabora¢fes que os 6rgaos publicos
tém empreendido para manter a maquina publica sob controle, uma participagdo ainda néo
regulamentada ou com formatos definidos, mas com infinitas possibilidades a partir do
desenvolvimento tecnolégico da internet.

A globalizacédo e o desenvolvimento tecnoldgico dos meios de comunicagdo de massa fizeram
surgir novos padrdes comunicativos, uma nova cultura de abrangéncia mundial. A internet tem sido,
em grande parte, a responsavel por fazer emergir uma nova sociedade. O cidaddo hoje ja possui fécil
acesso para opinar sobre a organizacdo de sua prépria coletividade, o que gera condi¢cbes para o
aparecimento de um novo tipo de relacdo entre o cidaddo e governo, incrementando-se assim a

participacdo democrética.

!~ Dados obtidos no Relatério Geral de atividades da Ouvidoria da Controladoria Geral da Unido, CGU, disponivel no
endereco eletrénico http://www.cgu.gov.br/Publicacoes/RelatAtividadesOuvidoria/Arquivos/rel_2003-2010.pdf , em
03.02.2010.
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A internet é hoje a mais importante interface da Ouvidoria Publica como canal de
comunicacdo. E a tendéncia a concentrar nela o maior nimero de demandas tem levado muitas
ouvidorias a se conceberem como ‘virtuais”, ou seja, a se voltarem exclusivamente para os
atendimentos via rede. Para quem estuda comunicacdo, a mudanca ou a concentracdo do acesso num
sO canal é fator de preocupacao e inquietagGes. Afinal, como atender de forma dinamica e flexivel as
diferentes questfes recebidas dos publicos? Como adequar-se a um novo ouvir (virtual), e a partir dai
estabelecer a um dialogo que promova uma maior participacédo politica e social?

Sd0 questbes gque estdo na ordem do dia nas ouvidorias pablicas. Ninguém duvida que 0s
processos comunicacionais da Ouvidoria Publica devam ser dindmicos, como o € a propria
comunicacdo. Porém, algumas demandas envolvem assuntos que necessitam urgéncia e outros,
andlise diferenciada e mais demorada. Sabe-se que 0s novos suportes tecnolégicos tém trazido junto
consigo a cultura da velocidade da informacdo, o que — no caso das ouvidorias - produz uma
expectativa de rapidez nas respostas e, sobretudo nas solugdes. Entretanto, se as novas tecnologias
mudaram, é também preciso mudar a cultura do servi¢co publico. Ele também precisa ser dinamico,

agil e tempestivo, sem perder qualidade.
A NATUREZA DO METODO SEMIOTICO

Neste breve estudo, tais premissas sdo o fio condutor. As ouvidorias publicas precisam estar
afinadas com os seus statkeholders® e isso inclui o dever de acompanhar as mudancas culturais
ocorridas no contexto das novas tecnologias, sob pena de perderem eficécia e credibilidade puablica.

Como método de andlise do trabalho das ouvidorias nessa nova realidade e como parametro
de pesquisa, utilizamos o modelo semidtico de Charles Sanders Peirce, que tem por objetivo
compreender as redes de relacionamento entre os signos envolvidos nessas relacdes. A conhecida
classificacdo triddica do signo serd o nosso ponto de partida para buscarmos perceber e desenvolver,

de forma mais amplificada, os fenbmenos que ocorrem nas relagdes entre ouvidorias e seus publicos.

% Termo em inglés amplamente utilizado para designar as partes interessadas, ou seja, qualquer individuo ou grupo que
possa afetar o negdcio, por meio de suas opinides ou acgdes, ou ser por ele afetado: publico interno, fornecedores,
consumidores, comunidade, governo, acionistas, etc. H4 uma tendéncia cada vez maior em se considerar stakeholder
quem se julgue como tal, e em cada situacdo a empresa deve procurar fazer um mapeamento dos stakeholders
envolvidos.
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Torna-se necessario, primeiramente, tecer algumas consideraces sobre 0 método semidtico
de Peirce, para — em seguida — relacionarmos a teoria dos signos as questdes que nos preocupam
pontualmente nessa abordagem.

Para Santaella (2002, p. 15), nenhum método de analise pode prescindir de conhecimentos
correlatos, de outras areas. A semidtica é, para ela, um mapa logico que traca roteiros e linhas
mestras pelas quais uma andlise logica deve ser conduzida, contemplando outros saberes.

Para os propositos deste trabalho, elegemos o método peirceano para nos ajudar a identificar
certas particularidades presentes nas relacdes das ouvidorias com seus publicos, relacdes que nem
sempre sdo visiveis ao observador desprovido de método, ainda que curioso ou intuitivo. Precisamos,
para isso, buscar entender os fenbmenos além de questdes técnicas, trazendo para nosso estudo
ingredientes socioculturais que integram a natureza dos signos analisados. E tal abordagem nao pode
ser estatica; deve acompanhar a trajetoria historica que levou o signo a se transformar e reformar.

Peirce entende que os fendmenos da “da mente e da natureza” podem ser estudados com base
em categorias universais, presentes em todas as relagdes de sentido. Para ele, tais categorias podem
ser triadicamente arquitetadas. O primeiro nivel do sentido estad ligado a qualidade; o segundo, a
relacdo entre alguém ou algo e outro alguém, ou algo; o terceiro, mais evoluido, envolve a
representacdo de um primeiro para um segundo.

Na base de tais categorias, que Peirce denominou primeiridade, segundidade e
terceiridade,estd a no¢do de signo, que guia toda sua teoria. Signo € representacdo. E para ele, tudo o
que podemos perceber ndo é sendo uma representacdo de outras realidades que se escondem por
detras do estimulo percebido, o signo.

Conforme ressalta Santaella, (2002, p.8), ao explicar a no¢do de signo em Peirce, 0 signo é
qualquer coisa de qualquer espécie (uma palavra, um livro, uma biblioteca, um grito, uma pintura,
um museu, uma pessoa, uma mancha de tinta, um video etc.) que representa outra coisa, chamada de
objeto do signo, e que produz um efeito interpretativo em uma mente real ou potencial, efeito este
que é chamado de interpretante do signo.

Vivemos um mundo de representacdes, de signos. E é sob tal perspectiva que as categorias
peirceanas nos levam a entender que:

1. O signo de primeiridade é um signo no qual predominam elementos qualitativos de
tamanha abstracdo que ndo tém como se mostrar; apenas existem.

2. O signo de segundidade é aquele em que predominam as relagdes entre algo e outro algo. E
a qualidade de um primeiro em relagédo a um segundo, o que nos leva a concentrar a observacao néo

nos elementos relacionais mas na dindmica da relacdo ela mesma: conexdes, associacoes, interagdes.
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3. Finalmente, o signo de terceiridade, o mais completo, é aquele em que trés elementos
interagem gerando sentidos. E o que resulta da relacio diadica do signo de segundidade, ou seja, 0
que se conclui ou se estabelece a partir de uma dada relacdo: uma norma, uma regra, um habito, uma

lei.
A NATUREZA SEMIOTICA DAS OUVIDORIAS

Traduzindo tais elementos para o estudo que nos propomos fazer das Ouvidorias, podemos
entender que o signo Ouvidoria possui qualidades imanentes, intrinsecas ao seu funcionamento,
qualidades que apenas se manifestam nas relacfes que ele estabelece com os seus publicos. Dessas
relacBes surgem novos fatos e conseqiiéncias, que sdo 0s signos de terceiridade. O que proporciona
tal dinamica ndo é outro fendmeno sendo a comunicacao.

Segundo Baitello Jr. (2005, p. 71 apud IASBECK, 2010, p. 23) “a comunicagdo ¢ a ciéncia
dos vinculos, pois € no estabelecimento dos vinculos que se inicia a apropriacdo do espaco e do

tempo de vida dos outros”. E temos ainda em lasbeck que:

“se entendermos que a comunicagdo é uma atividade humana de compartilhamento
de informagdes, ndo sera indevido concluirmos também que sé ha compartilhamento
quando ha algum tipo de vinculo entre aqueles que compartilnam. E estar vinculado
significa estar atado, no tempo e no espago, ao outro, ainda que esse “outro” seja
uma organizacdo. Em outras palavras, podemos considerar a ouvidoria como um
hospital de vinculos” (IASBECK, 2010, p. 23).

Esses “vinculos” sdo, por si s0s, signos de segundidade, elos que atam e justificam a funcéo
mediadora da Ouvidoria. E mais que isso, constituem um complexo de motivacbes que unem alguém
a alguma coisa ou a alguém. Agem, portanto em torno do que ha de comum, porque € essa a matéria
vinculante que justifica a relacdo de segundidade. Os vinculos, antes de ensejarem relagdes, sao
motivacdes qualitativas que emulsionam alguém, que o levam a agir e a buscar contato para
estabelecer uma relagéo dialogica.

Quem procura uma ouvidoria, o faz normalmente motivado por uma qualidade que podemos
dizer quase sempre “negativa”, visto que ela vai se traduzir, na maioria das vezes, em reclamagéo,

denuncia, critica ou, de forma mais branda, em sugestdes ou informacdes. Evidentemente as
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ouvidorias também recebem elogios, mas as estatisticas nos mostram® que tais manifestagdes nio séo
numericamente significativas e, portanto, ndo serdo aqui consideradas.

Como instituicdo especifica de recepc¢édo e tratamento de problemas, a Ouvidoria € um lugar
muito sensivel, no qual vinculos ameacados de rompimento precisam ser examinados e conduzidos
com bastante cuidado, sob pena de se esgarcarem de vez em rejeicdo de ambos os lados. Podemos
dizer que a funcdo primordial — e estratégica — das Ouvidorias € proporcionar uma chance de
reatamento das ligacBes ameacadas entre plblicos e Organizacio. E neste sentido que lasbeck (2010,
23) as denomina “hospitais de vinculos”.

O resultado do trabalho das Ouvidorias gera consequéncias ndo apenas para as relagdes antes
estremecidas mas também para toda a Organizacédo e para a propria cultura de que ela participa. Por
isso, as Ouvidorias sdo agentes de mudanca cultural. As decisGes que sdo ali tomadas tendem a
alastrar-se de modo a pautar novas relacées, alterando, desse modo, relacionamentos que antes eram
balizados por outras crengas ou convicgdes. Esse € 0 aspecto terceiro do signo peirceano presente nas
relacbes da Ouvidoria com seus publicos: ela contribui decisivamente para mudar as instituicdes e

esses publicos e ndo cumpre sua funcdo mediadora se ndo promove tais mudancas.
REPRESENTACAO E DA REPRESENTATIVIDADE

As relacbes humanas sdo polifacetadas. O ser humano é um signo capaz de fazer-se
representar de multiplas formas, nem todas elas congruentes entre si. Faz parte da natureza humana
as ambiglidades, as contradigdes e as imperfeicGes. E tais caracteristicas ndo apenas o expbe aos
demais seres humanos como também determinam o modo como ele percebe, processa e elabora
juizos sobre os fendBmenos do mundo.

Para Marcondes (2001, p. 63) “a representagdo de objetos e conceitos na mente, o
processamento destas representacdes antes de agir praticamente no mundo, de acordo com o
resultado deste processamento, ¢ uma das caracteristicas mais fundamentais da humanidade.”

Representacdes podem ser entendidas como imagens mentais, embora para Peirce a natureza
semidtica esteja ndo apenas na mente do homem, mas seja uma caracteristica de toda a natureza

também ndo-humana. O ser humano, sujeito e objeto das relagbes de vinculo em torno de

® - normalmente os elogios constituem menos de 1% das manifestacdes recebidas pelas ouvidoras, Afora aquelas de
instituicdes de franco reconhecimento (como bombeiros, correios e entidades filantrépicas), nenhum outra consegue
estabelecer escore significativo de elogios que justifiguem uma excecdo a regra de que as ouvidorias existem para
recolherem e tratarem problemas e conflitos de t6nus negativo para quem demanda e para a institui¢cdo que acolhe.
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organizac0es, &, talvez, o animal mais propenso a fabricar signos para representa-lo, representar o
mundo em que Vvive e as experiéncias exteriores porque possui competéncias de metaconsciéncia que
o distinguem dos demais animais e coisas do mundo. Mas ele precisa, também, compartilhar essas
representacdes com seus pares, a coletividade da qual participa como animal solidario. E o faz pela
competéncia de comunicar-se de modo convencional e muitas vezes arbitrario, tal como sdo os
signos de terceiridade. Usa linguagens que tornam permutaveis os significados.

A Ouvidoria é um lugar onde se embatem as linguagens. E pela linguagem que ela é atuada e
atua. Portanto, sdo os signos linguisticos os mais aparentes e 6bvios condutores dos significados. A
linguagem verbal predomina nas manifestacdes de insatisfacdo, acompanhadas de uma orquestra de
signos ndo-verbais, mais sutis mas nem por isSo menos poderosos para gerar sentidos e provocar
reagoes.

Segundo suas funcdes institucionais, a Ouvidoria Publica deve atuar na promocdo da
cidadania. Esse tipo de representacdo, segundo os trés niveis do signo pode ser assim descrito:

Na dimensdo da primeiridade (quali-signo) a Ouvidoria é basicamente uma disposicao
acessivel para a recepcdo de anseios, insatisfacGes, sugestdes e elogios. O fato de uma instituicéo
possuir Ouvidoria, independentemente do fato dessa Ouvidoria funcionar bem ou mal, ser ou nédo
procurada, é por si s6 uma evidéncia de disposicdo a democracia, ao acolhimento, a participacdo. Por
isso, instituir um lugar para recep¢do de criticas e reclamacdes € manifestar o desejo — que se espera
ser sincero — de incluir a critica nos processos de trabalho, de transformar-se a partir das
contribuicdes do publico e uma série de outras possiveis significacdes que se assemelhem a estender
0 braco, convidar, estar disposto.

Ha ainda outras possibilidades de significacdo em primeiridade. Uma delas, que merece
mencdo para efeito de reflexdo é o pressuposto de que a Administracdo Publica pertence ao cidadao,
existe em funcdo dele e para atendé-lo naquilo que ele necessita (e quando necessita).

Na dimenséo da segundidade (sin-signo), o significado se adensa e passa a ser compartilhado
com o publico. Aqui ndo importa tanto as intencdes estratégicas da administracdo publica ao dispor
de uma ouvidoria, mas a natureza das relacGes que essa ouvidoria estabelece com seus publicos. Os
sentidos surgem a partir da reacdo e ndo apenas da acdo. As sensacdes de pertencimento, inclusdo,
coesdo grupal, que se situam no cerne do conceito de cidadania, guiam alguns dos significados
possiveis, a0 mesmo tempo em que geram expectativas que ndo podem ser frustradas, sob pena de
rompimento da relagdo. Assim, as Ouvidorias precisam acolher e corresponder aos presumidos

sentimentos de quem a procura.
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Nessa perspectiva. receber reclamacgdes ou denuncias ndo € uma finalidade mas uma
atividade meio das ouvidorias, do mesmo modo que investigar ou mandar investigar uma dendncia,
pesquisar causas de problemas, localizar desvios de conduta, etc...

A Ouvidoria por si s6 € um apelo a aproximacdo do cidaddo, mas s realiza esse apelo
quando acontece o contato, o relacionamento. Nesse processo, o dialogo é a atividade mais
importante. E justamente ai que a comunicac&o se estabelece e os modos de progressio da dinamica
comunicacional se consubstanciam. Podemos dizer que € nessa dimensao que acontece o fendmeno
da cidadania: o apelo a participacdo correspondido pelo cidaddo, independentemente dos resultados
que essa relacdo pode gerar. A qualidade do contato ja esta presente na dindmica da segundidade e,
portanto, é sob tal perspectiva que deve ser analisada e avaliada a competéncia da Ouvidoria em
gerar participacdo publica. Ndo é bem isso 0 que se constata na pratica das ouvidorias, quando a
imposicdo dos resultados sobre os processos mascaram e deformam percepc¢do sobre a qualidade da
comunicagéo.

Ainda no campo da segundidade, a reacdo do cidaddo pode ser observada pelas
demonstracdes de satisfacdo ou insatisfacdo com a recep¢do e precisa ser analisada antes de gerar
resultados. Pode acontecer que problemas de empatia nessa fase inicial desvirtuem a conducéo
idealizada para o processo, comprometendo o reatamento do vinculo. As demonstragdes de boa
vontade, a presteza do servidor ao esclarecer duvidas, as manifestacdo de respeito, tudo isso constitui
indices de bom acolhimento e podem antecipar uma expectativa positiva em relacdo ao desenlace do
contato. Esses indicadores traduzem o nivel e a qualidade do comprometimento dos interlocutores no
processo.

A dimensédo da terceiridade (o legi-signo) esta ligada aos resultados parciais ou finais da
relacdo entre ouvidoria e cidaddo, bem como as consequéncias dessa relacdo. As atribuicdes
nominais e institucionais do profissional de ouvidoria normalmente configuram um estado de
expectativa de resultados que precisa ser confirmado, tal como uma antecipacdo das significagdes
possiveis de terceiridade. Quando se afirma pomposamente que “o ouvidor deve atuar na defesa dos
direitos e interesses da sociedade em geral, notadamente dos clientes e usuarios, atuais ou potenciais,
contra atos e omissdes cometidos pela organizacdo, com a finalidade de zelar para que a instituicao
atue com eficiéncia” o que se esta afirmando ¢ que a relagdo deve resultar em melhoria do servigo
publico e que essa “melhoria” estara sempre relacionada com a satisfagdo dos “interesses e direitos”
dos cidaddos”. O simples enunciado das fungdes, objetivos, metas de uma institui¢do ja constitui um
signo de terceiridade, na medida em que “legisla” sobre a atua¢do comunicativa de modo abstrato,

ideal ou desejado por forca logica de lei. Dai denominar-se tais signos como ”’legi-signos”.
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A terceiridade promove também uma sintese entre a primeiridade e a secundidade, com
énfase no resultado, na meta, na conclusdo da relagdo. Enquanto mediadora de relacionamento, a
Ouvidoria pode ser entendida e consumida como signo de lei. Portanto, deve atuar no sentido de
conduzir o relacionamento da Organizacdo com seus publicos de modo a obter a convergéncia de
interesses e o0 reatamento dos vinculos adoecidos. Ela ndo pode e ndo deve atuar no sentido de
aprofundar o rompimento ou institucionalizar a exclusdo sob pena de inviabilizar-se como instituto.
O compromisso da ouvidoria ndo permite que outros sentidos e significados ndo desejados aflorem
nas relacdes cidadds, ainda que venham a acontecer. Por isso, a ouvidoria necessita ressignifcar tais
desvios, quando ocorrem. E sabemos pela pratica no meio, que eles ocorrem muito mais do que
gostariamos que acontecessem.

O trabalho politico (no sentido de “polir”’) de buscar interpretantes que se coadunem com 0s
principios norteadores das instituicdes publicas representa uma competéncia cara as instancias do
poder. Nesses casos, a terceiridade se impde, ndo permitindo que eventuais e indesejados desvios
ocorridos nas interagdes da segundidade modifiqguem os rumos que levem aos resultados previamente
almejados.

A ouvidoria precisa ser um servi¢o especializado de gestdo de relacionamentos e por isso
deve buscar o equilibrio nas relacdes entre os envolvidos a fim de evitar que os conflitos que
motivaram a relagdo se avolumem. Por isso deve ser entendida como instancia apaziguadora. E ndo
ha como realizar tal funcdo sem interferir no cerne dos dialogos para ressignificar situacdes, objetos,
valores e conviccdes.

E nessa relacio de terceiridade que tanto o Estado quanto o cidaddo podem se orientarem,
serem conduzidos ou sentirem-se protegidos.

As significacbes de terceiridade apenas comecam nas relagdes de intermediacdo, mas
terminam de forma mais ampla - ainda que semioticamente menos complexas — na producéo,
institucionalizacdo e realizacdo dos resultados. O material das andlises e as conclus6es obtidas pela
intermediacdo da Ouvidoria formam um novo potente arsenal de subsidios estratégicos para a
Organizacao se repensar.

Com os resultados e analises das informacdes reunidas pela Ouvidoria, a dire¢do superior da
instituicdo pode mensurar a atuacdo de cada setor da instituicdo, de modo a evitar novos problemas
da mesma natureza. Pode também minimizar custos com a subtracéo de erros que geram re-trabalho,
pode extinguir de rotinas burocraticas desnecessarias, repensando economicamente Seus recursos

humanos e operacionais, etc...
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O reconhecimento institucional ao servigo das Ouvidorias, notadamente na éarea publica, se
d4, como dissemos, pelos resultados, desde que eles otimizem e simplifiquem procedimentos.
Quando geram maior complexidade ao que j& estd estabelecido, o reconhecimento se da forma
negativa, como pudemos aferir em pesquisas realizadas em 2010 junto a Ouvidorias Publicas pelo
Grupo de pesquisa Midia Organizacional (UCB/CNPq). Segundo os dados da pesquisa, a Ouvidoria
tende a ser vista internamente como eficiente e necessaria (47% dos entrevistados), mas também
como invasiva, incobmoda e ineficiente (23%), quando interfere demasiadamente nos servicos

executados rotineiramente nas organizagoes.
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REPRESENTACAO, MEDIACAO E RESSIGNIFICACAO

Examinada sob o prisma da fenomenologia de Peirce e com base nas suas primeiras
categorias do signo, o instituto juridico da Ouvidoria no servi¢o publico exerce papel de altissima
relevancia para a realizacdo das praticas democréticas, que ndo podem prescindir da participacéo do
cidad&o nas decisdes do Estado.

O simples fato de existir ja significa uma disposicdo formal das InstituicGes Publicas para
receber criticas, sugestdes, reclamacdes. Ao mesmo tempo, para o cidaddo, o sentimento de
pertencimento, inclusdo e vinculo tende a ser recrudescido, trazendo conforto, seguranca e garantia
de tranquilidade.

Entretanto a pratica da Ouvidoria encerra questdes que ndo permitem que ela se estabilize
como categoricamente positiva para o regime democratico. Ao mediar relacdes de conflito, assume
uma dimenséo de terceiridade na qual precisa trabalhar para estabilizar tensdes entre a Instituigéo
que representa e o cidaddo, que também representa.

Essa dupla representatividade em situacGes de conflito faz com que a Ouvidoria assuma
prioritariamente suas atribuicdes institucionais, privilegiando normas, leis e conclusdes aprioristicas
a fim de neutralizar tensdes e ressignificar situacGes singulares (segundidade) que ndo pode
assimilar, a cada manifestagdo ou ocorréncia recebida.

Desse modo, a Ouvidoria cumpre um papel legal e apaziguador, ancorado em discursos e
praticas normatizados, previamente pactuados, tendo para tanto de interferir na singularidade das
situacdes que intermedeia. Tal intervencdo tem sempre carater semidtico, na medida em que ndo
pode desprezar os signos que recebe, mas ndo pode por outro lado assimila-los, tal como chegam, no
processo de conducdo de solugdes.

Esse trabalho de traducédo, adequacdo, pasteurizacdo ou padronizacdo é necessario para que,
por um lado, o sistema democratico ndo se desautorize e, por outro, o cidaddo ndo se sinta alijado
dos destinos do Estado.

O trabalho de arranjar posi¢fes conciliadoras na mediacdo e na intermediacdo é realizado
segundo mecanismos da terceiridade peirceana, que dirige os esforcos auténticos e singularidades
(segundidade) do relacionamento entre Instituicdo e Cidad&o para situacGes padrbes administraveis e
previamente pactuadas no discurso institucional.

Aos resultados desses esforcos ressignificantes, que nem sempre s&o conscientemente
percebidos pelos interlocutores do processo da comunicacdo, deve-se 0 sucesso ou o fracasso das

ouvidorias publicas.
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