
Questões Gerais para Discussão Inicial – Casos 

As questões abaixo foram preparadas para servir como “roteiro” da discussão dos estudos de 
caso disponíve is na Casoteca de Ouvidorias Públicas. São perguntas gerais, aplicáveis a 
quaisquer um dos estudos, e não excluem oportunidades de discussão específicas de cada estudo 
de caso em particular.

1. Quais são os envolvidos no caso relatado? É possível identificar e compreender seus reais 
interesses, seus principais argumentos?

2. Por que e como a Ouvidoria atua no caso? Quais interesses, de fato, representa?

3. A  atuação da Ouvidoria caracteriza um processo de resolução de conflito? Você conhece 
métodos e técnicas de resolução de conflito que tenham sido utilizados no caso sob discussão? 

4. Qual o papel da Ouvidoria na produção de soluções e resultados efetivos? Como a Ouvidoria 
poderia contribuir para o apri moramento dos serviços e/ou das políticas relacionados ao caso? 

5. A  Ouvidoria contribui para o aperfeiçoamento das relações de trabalho no âmbito do órgão no 
qual se situa? 

6. A  Ouvidoria buscou o apoio de órgãos internos e/ou externos (Min istério Público, Poder 
Executivo Municipal/Distrital/Estadual, Poderes Legislativo e Judiciário, por exemplo) para a 
resolução do conflito? 

6. Qual a avaliação que os envolvidos fazem da atuação da Ouvidoria? Como a Ouvidoria avalia 
sua própria atuação? E você, como avalia a atuação da Ouvidoria?

7. A  atuação da Ouvidoria no caso sob estudo gerou aperfeiçoamento em seu processo de 
trabalho?

8. Se você fosse o ouvidor/funcionário dessa Ouvidoria, tomaria as mesmas decisões? Que 
outras soluções para o caso poderiam  ter sido adotadas?


