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Ouvidorias

O que? Para que? Para quem? Com quem? Como?

Qual seu lugar em nossas organizações e em nosso 
cotidiano como servidores, cidadãos e usuários de 
serviços públicos? 

Qual nossa experiência com ouvidorias?

O que esperamos das ouvidorias como instrumentos de 
cidadania, gestão e accountability?

Quais as condições necessárias e os limites para 
expressem seus potenciais?



A quem servem os servidores?

A quem servem os ouvidores?

Com quem fazemos?
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Dimensões de Accountability

Dimensão Pergunta-chave

Transparência A organização revelou, publicamente, os fatos associados a seu

desempenho, seus acertos e seus erros?
Imputabilidade A organização enfrentou consequências por causa de seu

desempenho, ou foi ela passível de punição ou gratificação por seus

atos?
Responsabilidade A organização obedeceu às regras, formais ou informais, que lhe

dizem respeito?
Controlabilidade A organização realizou a vontade de seu comitente, ou principal, que a

controla enquanto agente? (exemplo, o poder legislativo em relação

aos eleitores, a associação em relação aos associados?)
Responsividade A organização foi plenamente satisfatória quanto à expectativa

substantiva que lhe cabia atender?

Fonte: Koppell (2005)



Tela de computador com imagem de homem

Descrição gerada automaticamente

https://youtu.be/CipgYbaVSLo
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Mecanismos de controle e accountability

Fonte: adaptado de Abrucio e Loureiro (2005) - Finanças públicas, democracia e accountability. 
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https://politeiacoproducao.com.br/ouvidoria-na-saude-publica-uma-analise-a-partir-da-vivencia-de-uma-usuaria-e-estudante-de-administracao-publica/






https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/lai






https://ouvidoria.recife.pe.gov.br/index.php/prefeitura-do-recife-apresenta-projeto-em-seminario-nacional-de-ouvidoria


https://youtu.be/ViO5z6mel0s?si=pb8vb-VxGXr41daD


https://www.udesc.br/esag/accountabilityeequidade/encontro


https://periodicos.fgv.br/rap/article/view/92260


Governança

É situada relacional, processual e 
assimétrica, uma vez que o poder é 

assimétrico

Pode ser inclusiva e colaborativa, 
ao envolver cidadãos e grupos 
marginalizados na tomada de 

decisões.

Accountability

Trata-se de contrabalançar e 
monitorar o exercício do poder

para que o poder seja usado para 
responder às expectativas

públicas, como a de serviços
públicos qualificados e acessíveis

para todos

É essencialmente política, pois é 
moldada por relações de poder

Uma abordagem social 
colaborativa considera relações e 

processos contextuais com o 
objetivo de lidar com problemas

coletivos

Equidade

Trata-se de distribuição de 
poder, uma vez que se 
considere as diferentes 
condições das pessoas 

para participar dos 
processos de governança, 
exercer direitos e acessar 

serviços públicos.

Relação entre governança, equidade e accountability

Planos de governo aberto como

possíveis instrumentos de 

governança colaborativa e 

inclusiva

Os Planos consideram as  

diferenças entre grupos

populacionais e as 

operacionalizam?

Os Planos poderiam ajudar a 

promover relações mais

equitativas de accountability e 

acesso equitativo a serviços

públicos em países altamente

desiguais?

Redistribuição

Reconhecimento

Representação
Procedimental

Relacional

Contextos altamente desiguais, diversos tipos de iniquidade no acesso a 
serviços públicos qualificados



Contextos de elevadas desigualdades socioeconômicas e diversidade de características populacionais

Poder concentrado

Desafios novos + persistentes + estruturais

Dados, Informação, Transparência, Comunicação, Accountability

Quais?    Para que? Com quem? Como?

Como facilitar e ampliar o acesso aos serviços, com boa qualidade para todas as pessoas, considerando 

suas diferentes características, necessidades e potenciais de contribuição?

O que queremos e podemos a partir das Ouvidorias e seu lugar em nossas organizações, em nosso 

cotidiano como servidores e cidadãos, em nossos sistemas de accountability?

Quem usa nossas ouvidorias? Quem poderia usar e assim aprimorar os serviços?

Nossas ouvidorias estão contribuindo para organizações e serviços públicos mais equitativos?

O que desperdiçamos quando não ouvimos e envolvemos os diferentes perfis de cidadãos?



Obrigada!
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