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A ATUACAO ESTRATEGICA DA OUVIDORIA

Aliando a competéncia técnica aos pilares da humanizacao, com foco
nas relacoes éticas e na melhoria dos servicos
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Adriana Alvim
marc¢o de 2025

Ouvidores / Ombudsman
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* Pelo honroso convite e Pela satisfacdo de encontrar
para falar sobre este tema colegas e amigos de longa
que me é tao caro e que data e de hoje, aqui registro
creio ser importante as meu respeito por cada um,
instituicoes publicas, aos suas trajetorias e dedicacao e
gestores e agentes antecipadamente agradeco
publicos e ao cidadao: por seu tempo e atencao
participacao social

. Pela oportunidade de

e Pela grandeza deste compartilhar minha
evento com temas experiéncia e celebrar os
diversificados e que nos avancos da Ouvidoria
convida a reflexdes brasileira, da ABO e da IOA
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s i E NOSSO COMPROMISSO SERVIR AO CIDADAO
EM SEUS DIREITOS, SEUS PLEITOS E SUAS NECESSIDADES

1.Quais sao os projetos e atividades da instituicao,
da Controladoria e da Ouvidoria para a
realizacao das boas praticas, dos principios
voltados para o ASG e para as necessidades da
sociedade contemporanea ?

2.Qual é o papel da Ouvidoria em que atuamos na
promocao da melhoria das relacoes e na

construcao de um ambiente de convivéncia ética
dentro da instituicao e na viabilizacao da
proximidade com os cidadaos ?

3.Qual é o nosso real propoésito ?
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A importédncia de lancarmos
luzes sobre a realidade das
relagoes humanas em hossas
instituicoes
Se ndo desenvolvermos o "nés”, o
"eu” ficara ressecado

OUVIR E PROMOVER A CULTURA
DO DIALOGO E DA PAZ PODE SER
CURATIVO E FAZER O
OUTRO FLORESCER
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“Anos atras, a antropologa Margaret Mead foi questionada por
uma estudante sobre o que ela considerava ser o primeiro sinal
de civilizacao em uma cultura. O aluno esperava que Mead
falasse sobre potes de barro, ferramentas para caca, pedras de
amolar ou artefatos religiosos. Mas nao. Mead disse que a
primeira evidéncia de civilizacao foi um fémur fraturado de
15.000 anos encontrado em um sitio arqueolégico. O fémur é o
osso mais longo do corpo, ligando o quadril ao joelho. Em
sociedades sem os beneficios da medicina moderna, leva cerca de
seis semanas de descanso para a cicatrizacao de uma fratura de
féemur. Este osso em particular foi quebrado e curado”.
(Blumenfeld, 2020 [1]) .

Alguém teria cuidado daquele que havia quebrado o osso. Essa é,
segundo Margareth Mead, a medida de que estamos nos
civilizando, isto é, quando cuidamos do outro.

APRENDEMOS QUE E A PARTIR DA COLETIVIDADE, DO CUIDADO COM O OUTRO QUE
PODEMOS CONSTRUIR BASES PARA A SOBREVIVENCIA E PARA A INTEGRIDADE.
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1.Auto cuidado
2.Cuidado com o proximo e deixar-se cuida
3.Cuidado com o coletivo e o ambiente

SETE MANEIRAS DE FORTALECER O CUIDADO ATIVO NS
NAS ORGANIZACOES

e Construir parcerias sustentaveis
e Incentivar a uniao das equipes
e o intercambio de experiéncias
e Ter uma postura inovadora
e Otimizar os processos e buscar a efetividade
e Exercer influéncia e lideranca positiva
e Pensar de forma segura e promover a seguranca dos demais
e Analisar os erros do passado
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PILARES DA ESCUTA,
DO CUIDADO EDO
ACOLHIMENTO

1. Empatia/Compreensao: A capacidade de compreender e compartilhar os sentimentos do outro.

2. Respeito: O reconhecimento do outro como sujeito de direito e o tratamento digno

independentemente de suas caracteristicas ou necessidades.

3. Comunicacao eficaz: A capacidade de se comunicar de forma clara, objetiva e respeitosa.

4. Receptividade: A criacao de um ambiente acolhedor e confortavel para o outro.

5. Compromisso: O compromisso de fornecer um atendimento de qualidade e respeitoso.

6. Resposta eficaz: A capacidade de responder de forma eficaz e respeitosa as necessidades do outro.
8. Seguimento: O seguimento do atendimento para garantir que as necessidades do outro sejam

atendidas.



it “BRASIL , MEU BRASIL BRASILEIRO" @ conge; <o | £
AVANCOS E CONQUISTAS o,

Uberaba | MG

As Ouvidorias brasileiras protagonizam um modelo unico, diferenciado

e de amplo espectro de atuacao.

Estao vinculadas a alta gestao e as controladorias das instituicoes,

mantendo-se , no entanto, sua autonomia e acesso as informacoes

Desenvolveu a expertise de realizar o acolhimento das demandas,

praticando a escuta qualificada e a comunicacao produtiva
Temos atualmente, uma das maiores redes de Ouvidorias do mundo
A Associacao Brasileira de Ouvidores, em seus 30 anos, participa

ativamente do fortalecimento da ouvidoria publica e privada. Projetos

desenvolvidos : participacao na formulacao das leis, capacitacoes, pos

graduacao , producao cientifica , congressos, movimento : Assédio Aqui
nao ! e participacao na IOA
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A OUVIDORIA CONSULTORA
Requisitos para um atuacao estratégica
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A instituicao e os usuarios (re)conhecam suas
atribuicoes

Apoio da alta gestao e dos demais colaboradores
Gerenciamento e prevencao de risco (estudo da
sazonalidade)

Definicao de indicadores e elaboracao de
relatorios completos e claros (com dados quanti e
qualitativos)

Fortalecimento e apoio da rede interna e externa
Criacao e envolvimentos nos projetos
institucionais

Constante capacitacao
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i OUVIDORIA PROATIVA E PEDAGOGICA

Sua esséncia visa estabelecer pontes e, por meio da amplificacao do dialogo e
da busca da justica social, aprimorar cada vez mais as relacoes institucionais e
a prestacao de servicos ao cidadao

- Sugerir mudancas e melhorias recolhidas nas manifestacoes de carater
individual mas com beneficios coletivos

- Divulgar constantemente o trabalho da Ouvidoria, seus objetivos,
competéncias e procedimentos

- Solicitar a adocao de tratamento responsavel e respeitoso das questoes e
demandas

- Propor meios de evitar as praticas abusivas e discriminatérias

- Buscar a mudanca de processos a fim de evitar reincidéncias

- Fazer a gestao dos dados colhidos, estudar a sazonalidade das manifestacoes
e agir de modo preventivo

- Primar pela disseminacao da cultura da humanizacao e da participacao
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1.Utilizacao crescente da tecnologia: através de plataformas
digitais que permitem a comunicacao virtual entre as partes
envolvidas facilitando a resolucao de conflitos em diferentes
locais e horarios - Cerelidade e eficacia Xdistanciamento

2. Valorizacao da abordagem colaborativa: em vez de focar na
imposicao de solucoes a tendéncia é valorizar a colaboracao e um
acordo mutuamente satisfatorio, dentro de um processo mais
empoderador e participativo;

3 . Aumento da diversidade na mediacao e nas equipes:
profissionais que reflitam a diversidade das partes envolvidas em
um conflito, seja em termos de género, etnia, cultura, religiao,

entre outros, assegurando um ambiente mais inclusivo e para a
melhor compreensao das perspectivas e necessidades de todos;

5. Crescente capacitacao para a mediacao: estabelecer padroes de
pratica, protocolos, qualificacao aliada as habilidades de comunicacao e
aos principios éticos
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BOAS PRATICAS: CAMINHO PARA
A EFETIVIDADE E LEGITIMACAO

« Respeito aos direitos e a
dignidade humana

« Melhoria continua e
adaptacao as mudancas
soclails

- Transparéencia e ética

» Presteza e agilidade

- Empatia e acolhimento

« Comunicagao clara e a
linguagem cidada

« Foco nos principios do
ASG (praticas
sustentaveis em relacao
ao ambiente, ao bem estar
social e a boa governanca
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Transformacao e inovagcao em consonancia com o
movimento global de valorizacao da gestao e cuidado com
experiéncia e a participacao do cidadao

Ampliacao do escopo de atuacao, como apoio a tomada de
decisao estratégica, a promocao da cultura de respeito a
dignidade humana e o desenvolvimento de novas politicas
publicas

Fortalecimento da Educacao em direitos e deveres
enquanto cidadaos e consumidores

Investimento em tecnologia : agilidade e eficacia e o
equilibrio da humanizacao e acolhimento

Maior interatividade e personalizacao

Foco nos processos, nos resultados e o desenvolvimento de
praticas de monitoramento e constante aperfeicoamento
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Enquanto uma arvore cai fazendo enorme
barulho, as demais crescem silenciosamente e a
floresta grandiosa ganha a forca para realizar
seus propositos

Nao é a época que faz o homem.

Mas, sim... O homem é o protagonista, somos
todos capazes de transformar a época'!

O plantio e a colheita sao de responsabilidade

de cada um. MUITO OBRIGADA

adrianae@unicamp.br

"Conheca todas as teorias, domine
todas as técnicas, mas ao tocar uma
alma humana, seja apenas outra alma
humana“

Carl Gustav Jung



