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��Quem somos?Quem somos?

�� OUVIDOR  OUVIDOR –– CIDAD CIDADÃÃOO

�� USU USUÁÁRIO RIO –– CIDAD CIDADÃÃOO

�� N Nãão ho háá uma fus uma fusãão deo de ego ego no exerc no exercíício da vidacio da vida
(profissional; pessoal; s(profissional; pessoal; sóócio-afetiva;cio-afetiva; etc etc))
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OuvidoriaOuvidoria

�� Hist Históórico:rico:
�� Su Suéécia (1809) cia (1809) –– garantir os direitos garantir os direitos
constitucionais na figura doconstitucionais na figura do ombudsman ombudsman ou ouvidor ou ouvidor,,
termo que pode ser traduzido como procurador outermo que pode ser traduzido como procurador ou
advogado do cidadadvogado do cidadãão diante do Estado.o diante do Estado.
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�� Em 1971 15 pa Em 1971 15 paííses jses jáá tinham tinham Ombudsman Ombudsman. Em. Em
2003, dos 191 pa2003, dos 191 paííses reconhecidos pela ONU, 120ses reconhecidos pela ONU, 120
Estados tinhamEstados tinham Ombudsman Ombudsman, conforme a, conforme a
InternationalInternational  Ombudsman Ombudsman InstituteInstitute..

�� Segundo a Ouvidoria-Geral da Advocacia-Geral Segundo a Ouvidoria-Geral da Advocacia-Geral
da Unida Uniãão (AGU, 2008) so (AGU, 2008) sóó a partir de 1983 que no a partir de 1983 que no
Brasil, com o processo de abertura democrBrasil, com o processo de abertura democráática,tica,
surgem debates sobre a criasurgem debates sobre a criaçãção de canais entre oo de canais entre o
poder e a populapoder e a populaçãção.o.
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�� 1986  1986 –– primeira Ouvidoria P primeira Ouvidoria Púública Brasileira emblica Brasileira em
Curitiba. Nos debates da AssemblCuritiba. Nos debates da Assemblééia Nacionalia Nacional
Constituinte a proposta de criaConstituinte a proposta de criaçãção de Ouvidoriaso de Ouvidorias
nnãão prosperou.o prosperou.

�� 1992  1992 ––  primeira Ouvidoria P  primeira Ouvidoria Púública Federal, ablica Federal, a
Ouvidoria-Geral da RepOuvidoria-Geral da Repúública, situada na estruturablica, situada na estrutura
regimental do Ministregimental do Ministéério da Justirio da Justiçça, conformea, conforme
estabelecido na lei n. 8.490/1992.estabelecido na lei n. 8.490/1992.
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�� 2004  2004 –– a Ouvidoria-Geral da Rep a Ouvidoria-Geral da Repúública blica éé
transformada em Ouvidoria-Geral da Unitransformada em Ouvidoria-Geral da Uniãão pela leio pela lei
n. 10.689/2004 e se encontra inserida nan. 10.689/2004 e se encontra inserida na
estrutura da Controladoria-Geral da Uniestrutura da Controladoria-Geral da Uniãão, tendoo, tendo
como atribuicomo atribuiçãção coordenar tecnicamente a atuao coordenar tecnicamente a atuaçãçãoo
das Ouvidorias do Poder Executivo Federal, quedas Ouvidorias do Poder Executivo Federal, que
atatéé o m o mêês de junho de 2008, perfaziam um totals de junho de 2008, perfaziam um total
de 144 Ouvidorias.de 144 Ouvidorias.
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�� A finalidade das Ouvidorias, p A finalidade das Ouvidorias, púúblicas ou nblicas ou nãão,o,
éé servir de canal entre o indiv servir de canal entre o indivííduo que estduo que estáá
sujeito ao processo de trabalho de umasujeito ao processo de trabalho de uma
instituiinstituiçãção e a mesma, procurando umao e a mesma, procurando uma
melhoria no atendimento dado,melhoria no atendimento dado,
aprimoramento dos produtos oferecidos ou daaprimoramento dos produtos oferecidos ou da
prestaprestaçãção de servio de serviçços.os.
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BrasilBrasil

�� ESCRAVOCRATA ESCRAVOCRATA

�� DITATORIAL DITATORIAL

�� DEMOCR DEMOCRÁÁTICOTICO
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Ouvidor/UsuOuvidor/Usuááriorio

�� Gestalt Gestalt  –– ser humano  ser humano éé relacional. relacional.

�� Comunica Comunicaçãção eficaz o eficaz –– figura/fundo figura/fundo
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�� A cultura, conforme a dial A cultura, conforme a dialéética ntica nãão se do se dáá ao ao
acaso. O homem acaso. O homem éé um ser social e  um ser social e éé atrav atravéés de suas de sua
interinter-rela-relaçãção com a sociedade que ele se faz e,o com a sociedade que ele se faz e,
consequentemente a produz, pois o homem nconsequentemente a produz, pois o homem nãão o éé
um ser individual, com uma conscium ser individual, com uma consciêência destituncia destituíídada
de seu meio, mas sim, um produto social, que jde seu meio, mas sim, um produto social, que jáá
nasce em um determinado contexto, decorrentenasce em um determinado contexto, decorrente
de toda uma historicidade (LOWY, 1989).de toda uma historicidade (LOWY, 1989).
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�� Para que o nosso conhecimento avance e o nosso Para que o nosso conhecimento avance e o nosso
laborioso (e interminlaborioso (e intermináável) descobrimento davel) descobrimento da
realidade se aprofunde realidade se aprofunde –– quer dizer: para n quer dizer: para nóóss
podermos ir alpodermos ir aléém das aparm das aparêências e penetrar nancias e penetrar na
essessêência dos fenncia dos fenôômenos menos –– precisamos realizar precisamos realizar
operaoperaçõções de ses de sííntese e de anntese e de anáálise que esclarelise que esclareççamam
nnãão so sóó a dimens a dimensãão imediata como tambo imediata como tambéém, em, e
sobretudo, a dimenssobretudo, a dimensãão mediata delas (LOWY, 1989,o mediata delas (LOWY, 1989,
p. 47).p. 47).
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�� A cultura enquanto produtora de categorias de A cultura enquanto produtora de categorias de
pensar, sentir, agir e expressar de determinadopensar, sentir, agir e expressar de determinado
grupo, classe ou segmento, articula as concessgrupo, classe ou segmento, articula as concessõões,es,
os conflitos, a subordinaos conflitos, a subordinaçãção e as resisto e as resistêências encias e
lhes oferece sentido. Ela lhes oferece sentido. Ela éé um espa um espaçço deo de
expressexpressãão da subjetividade, mas o da subjetividade, mas éé um lugar um lugar
objetivo com a espessura do cotidiano por ondeobjetivo com a espessura do cotidiano por onde
passam e ganham cor os processos polpassam e ganham cor os processos polííticos eticos e
econeconôômicos, os sistemas simbmicos, os sistemas simbóólicos e o imaginlicos e o imaginááriorio
social (MINAYO, 1996, p. 85).social (MINAYO, 1996, p. 85).
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��A cultura se dA cultura se dáá atrav atravéés e pelo cidads e pelo cidadãão, ela no, ela nãão o éé
estestáática como arvoram alguns, consciente outica como arvoram alguns, consciente ou
inconscientemente, com as seguintes expressinconscientemente, com as seguintes expressõões:es:
“é“é assim mesmo n assim mesmo nãão adianta nem tentar, isso no adianta nem tentar, isso nããoo
mudamuda””; ; ““uma andorinha suma andorinha sóó n nãão faz vero faz verããoo””;; etc etc
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Perfil do OuvidorPerfil do Ouvidor

�� escuta ativa (ouvir atentamente a clientela com escuta ativa (ouvir atentamente a clientela com
competcompetêência de articulancia de articulaçãção mental em busca deo mental em busca de
solusoluçãção);o);
�� n nãão interromper a clientela quando houver ao interromper a clientela quando houver a
necessidade de catarse. Aguardar o momento denecessidade de catarse. Aguardar o momento de
intervir de forma amistosa com abordagem queintervir de forma amistosa com abordagem que
traga o indivtraga o indivííduo para o foco do problema deduo para o foco do problema de
maneira amaneira a deix deixáá--lolo confort confortáável sem se sentirvel sem se sentir
interrompido.interrompido. Ex Ex: questionando o seu nome;: questionando o seu nome;
�� garantir o contato com a clientela de forma garantir o contato com a clientela de forma
sigilosasigilosa, apesar de direcionar as informa, apesar de direcionar as informaçõções paraes para
o setor citado;o setor citado;



EXPECTATIVAS E PERCEPEXPECTATIVAS E PERCEPÇÕÇÕES DO OUVIDORES DO OUVIDOR
NA INTERANA INTERAÇÃÇÃO COM O CIDADO COM O CIDADÃÃOO

�� ter conhecimento de todo o processo de ter conhecimento de todo o processo de
trabalho das unidades de abrangtrabalho das unidades de abrangêência de suancia de sua
Ouvidoria;Ouvidoria;
�� ter caracter ter caracteríísticas pessoais de mediador desticas pessoais de mediador de
conflitos;conflitos;
�� n nãão ser militante de nenhum partido polo ser militante de nenhum partido políítico outico ou
sindical.sindical.
�� ser capaz de imparcialidade religiosa, esportiva, ser capaz de imparcialidade religiosa, esportiva,
éétnica, cultural, social,tnica, cultural, social, etc etc;;
�� capacidade de s capacidade de sííntese nos registros.ntese nos registros.
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  CaracterCaracteríísticas do Ususticas do Usuááriorio

�� condi condiçõçõeses socioecon socioeconôômicasmicas;;
�� regionalidade regionalidade;;
�� g gêênero;nero;
�� faixa et faixa etáária;ria;
�� etc etc..


