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OQuem somos?
® OUVIDOR - CIDADAO

® USUARTIO - CIDADAO

©® Ndo ha uma fusdo de egoino' exercicior da vida
(profissional; pessoal; socio-afetiva; etic)
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Guyvidoria

O Historico:
© Suecia (1809) - garantir os direiiios
constitucionais na figura do ombudsman oureuVider,

termo que’pode ser fraduzido como procuradorion
advogado do cidadao diantie do) Esfado:
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O Em 1971 15 paises} ja hinham @mbludsmansEn
2003/, dos 191 paises: reconhiecidosipelal@NUNIZ0
Estados finham Ombudsman; conforme a
International Ombudsmani LnsiiTuie,

©® Segundo a Ouvidoria-Geral da’ Advocacia-Geral
da Unido (AGU, 2008) so a partir de 1983iqglie o
Brasil, com o processo de aberfura democratica,
surgem debates sobre a criacao de canais; eniire 6
poder e a populagdo.
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©' 1986 - primeira Ouvidoria Pullica Brasileiraresn
Curitiba. Nos debates dai Assembleia INacional
Constitiuinte a proposta de criacacder@uvidorias
ndo prosperou.

©® 1992 -~ primeira Ouvideria PublicaiFederal; a
Ouvidoria-Geral da Republica, sifiliada nalestruifira
regimental do Ministério da Jiustica, conforme
estabelecido na lei n, 8.490/1992.
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©' 2004 - a Ouvidoeria=Geral daRepiblicare
transformada em Ouvidoria=GeraltdarlUniacipelaNel
n. 10.689/2004 ¢ se enconiirarinseridaia
estrutura da Controladoria=Geral darUniae) ende
como atribuicao coordenar techicamenie alailiaca
das Ouviderias do Poder ExecuijivorFederaliqglie
até o'meés de junho de 2008, perfaziam, um foial
de 144 Ouvidorias.
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O A finalidade das; Ouvidorias, publicas otrnao)
e servir de canal entre o individitiorgue esta
sujeito ao processo de traballiorde tma
instituicao e a mesma, procurande’ Uima
melhoria ho atendimentor dado,
aprimoramento dos produtos oferecides ou da
prestacao de servicos.
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Brasil
O ESCRAVOCRATA
O DITATORIAL

® DEMOCRATICO
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Ouvidor/UUsuario

O Gestalt - ser humano: é relacional:

©® Comunicacdo eficaz - figura/fundo
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O A cultura, conforme a diglefica naorserdaian
acaso. O homem € Umi ser socialie eralraves aersua
inter-relacaol com a sociedade quereleisesfaze)
consequentiemente a produz, pois orhomerminao e
um ser individual, com' Uma consciencia destitida
de seu meio, mas sim, um produtio secial, gue ja
nasce em um determinados contiextio, decorrenie
de toda uma historicidade (LOWY., 1989)).
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O Para que o Nosso) CoNNeCImeniorayancereroMosso
laborioso (e interminavell) descobrimeniorda
realidade se aprofiunde’- quer dizersparanes
podermos! ir além das aparencias; e penetrarnia
essencia dos fenomenos - precisamosirealiizar:
operacgoes de sintese e de andlise que esclarecati
ndo s6.ad dimensdo imediata como fambem, e
sobretudo, a dimensao mediatia delas (COWY., 1989,

p. 47).
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© A cultura enquanto produtora de caiegeriaside
pensar, sentir, agir e expressar derdenerminadeo
grupo, classe ou segmento, articula asiconcessoes)

os conflitos, a subordmagao e dsi resisenciase
lhes oferece sentido. Ela é um espaco de
expressdo da subjetividade, masie tum lugar
objetivo com a espessura do cotidianor por onde
passam e ganham cor os processos polificos e
economicos, os sistemas simbolicos e o, imaginario
social (MINAYO 1996, p. 85).
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DA cultura se dalatiraves; e pelo) cidadao) elamaoie
estatica comos arveram alguns, consciene ol
inconscientemente, com as!seguinties!expressoess
"€ assim-mesmo nao adiantia’nem fentar, 1Ssernao
muda”; *uma andorinha sornao) faz Veraor: efc
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Pertil dor @Guvidor

O escuta afiva (ouviratentameniera clienielarcorm
competencia de articulacao mentalfemblscalae
solucao);

© ndo interromper a clientiela'quando ictvera
necessidade de catarse. Aguardario memeniorde
intervir'de forma amistosa com abordagemique
traga o individuo para o focoido problemade
maneira a deixd-lo confortavell sem se sentil:
interrompido. Ex: questionandoro seu neme;

® garantir o contato com a clientela de-forma
sigilosa, apesar de direcionar asi informacoes para
o setor citado;
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O fer conhecimentiorde 110d010 processorde
trabalho das unidades;de abrangenciardersia
Ouvidoria;

O ter caracteristicas pessoaiside iediadorde

conflitos;

© ndo ser militante de henhum partide peliticerou
sindical.

® ser capaz de imparcialidade religiosa, esporiiva,
étnica, cultural, social, etc;

©® capacidade de sintese nos registros.
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Caracteristicas dorUsuario

© condicoes Socioeconomicas;

O regionalidade;
© género;

O faixa'etaria;
O etc.




