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Ouvidorias

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

Qual seu lugar em nossas organizacdes e em nosso
cotidiano como servidores, cidadaos e usuarios de
servicos publicos?

Qual nossa experiéncia com ouvidorias?

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

Quais as condicOes necessarias e os limites para
expressem seus potenciais?



A quem servem os servidores?

A quem servem os ouvidores?

Com quem fazemos?



Concentrado
ou distribuido?

Mondlogo ou
Dialégico?

Comunicacao

Participacao cidada
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Dimensoes de Accountability

Transparéncia A organizacdo revelou, publicamente, os fatos associados a seu
desempenho, seus acertos e seus erros?

Imputabilidade A organizacdo enfrentou consequéncias por causa de seu
desempenho, ou foi ela passivel de punicdo ou gratificacdo por seus
atos?

Responsabilidade A organizacdo obedeceu as regras, formais ou informais, que lhe
dizem respeito?

Controlabilidade A organizacéo realizou a vontade de seu comitente, ou principal, que a

controla enquanto agente? (exemplo, o poder legislativo em relacéo
aos eleitores, a associacao em relacédo aos associados?)

Responsividade A organizacao foi plenamente satisfatéria quanto a expectativa
substantiva que lhe cabia atender?

Fonte: Koppell (2005)
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https://youtu.be/CipgYbaVSLo

Mecanismos de controle e accountability

governamentais

Transparéncia
e Acesso a
Informacao
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Fonte: adaptado de Abrucio e Loureiro (2005) - Financas publicas, democracia e accountability.
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Ouvidoria na saude publica: uma ana- ——_—
lise a partir da vivéncia de uma usuaria + Accounabilty 3o

« Administracdo Pablica (7)
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« Controle Social (108)
m Em « Coprodugdo de bens e servigos piiblicos
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Por Jamyly Schmitz Schroeder, Jessica Peri e Yasmin de Nazare Silva do
Carmo*

As ouvidorias na saiide publica tém contribuido para a transparéncia, a
participacao popular e a qualidade dos servigos oferecidos?

Este texto explora o papel desse instrumento na gestdo do Sistema Unico de
Satde (SUS), destacando sua evolugao, fun¢do, impacto na vida do usuario e
omo potencial de contribuir para melhoria do acesso e da eficiéncia dos


https://politeiacoproducao.com.br/ouvidoria-na-saude-publica-uma-analise-a-partir-da-vivencia-de-uma-usuaria-e-estudante-de-administracao-publica/

= Ministerio da Saude 0 que voce procura?

OuvSUS

Ouvidoria-Geral do SUS

Sobre a Ouvsus

4 Ouvidoria-Geral do Sistema Unico de Salde - QuvSUS escuta, acolhe. analisa e encaminha as manifestagbes das pessoas usuarias do Sistema
Unico de Saide - SUS em todo Brasil E a area responsavel por receber solicitagges. elogios, reclamacdes, denuncias e demais manifestagSes

quanto aos servicos e atendimentos prestados pelo SUS.

A Ouvideria-Geral € um mecanismo institucional de participacao sccial. gque contempla as manifestacdes individuais des cidadaos e atribui
transparéncia as agdes do Ministéric da Saude. A populacéc deve ter conhecimento e informacio scbre tais mecanismes para garantir um acesso

digno & saude e contribuir na melhoria do Sistema Unico de Saude.

A OuvsSUS tem como objetive garantir € ampliar o acesso dos cidados na busca efetiva de seus direitos, atuando enquanto ferramenta

de gestac e instrumento de fortalecimente do controle social.

Entre outros objetivos:

» | Supervisionar as atividades da Ouvidoria no Ambite do MS.

» | Promover € apoiar a promogac da transparéncia, do acesse a informagao e da participagdo social s u

» | Estimular e promover a avaliacdo dos servicos publicos prestados pelo SUS.
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Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacgéo

Damos as boas-vindas ao Fala.BR

Aqui vocé pode fazer um pedido de acesso a informacgao, fazer denuncias, elogios, reclamacoes, solicitagoes ou
enviar sugestoes.

Quvidoria

-
Ajude a aprimorar os servicos publicos por meio de reclamacdes, elogios ou sugestoes, ou ﬂ_!/
ainda, registre uma denuncia.

Ouvidoria Interna
Canal destinado a servidores e trabalhadores das instituicoes federais para
registro de manifestacoes.

Dados Abertos v Manual Perguntas Frequentes

Acesso a informacao - LAI
Faca um pedido de acesso a informacao

7 & ©

& Entrar

Consulte seu protocolo

Perguntas frequentes




* PAINEL LEI DE ACESSO A INFORMACAO

O Painel Lei de Acesso a Informacgéao (Lei n°® 12.527/2011) apresenta um panorama
da implementagdo da norma no Poder Executivo federal. Ha informagdes sobre
numeros de pedidos e recursos, cumprimentos de prazos, perfil dos solicitantes,
transparéncia ativa, entre outros aspectos.

Os dados sao extraidos da Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a
Informacao (Fala.BR). No painel, é possivel comparar dados de érgdos com a média
do Governo Federal e da categoria da entidade pesquisada.

Desenvolvida pela Controladoria-Geral da Unido, a ferramenta permite, ainda,
pesquisar e examinar indicadores, de forma facil e interativa. Acesse!

N
INICIAR 0| SAIBA MAIS

GOVERNO FEDERAL

Acesso a CONTROLADORIA-GERAL k
Informacao oauniko | [ ]



https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/lai
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Grupos de Trabalho

REVISTA ELETRONICA

&

EDICAO 008
JANEIRO-FEVEREIRO/2025

Dialogos
inspiradores

Saiba como atua a
Ouvidoria-geral do SUS

durante o periodo de
Carnaval

REVISTA ELETRONICA

*

RENOUV
EDICAO 005
JULHO-AGOSTO/2024

Compartilhando experiéncias

Cartilha mostra passo a passo para
avaliar servigos publicos

REVISTA ELETRONICA

’

RENOUV

EDICAO 002

JANEIRO-FEVEREIRO/2024

Dialogos
inspiradores
Maria Lumena conta sua

experiéncia nesses
30 anos de atuagdo
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’

RENOUY
EDIGAO 007

NOVEMBRO-DEZEMBRO/2024

Didlogos
inspiradores

Para Fernanda,
articulagao eficaz fol
crucial para oferecer

registros de incéndios
florestais

REVISTA ELETRONICA

?

RENOUY
EDICAO 004
MAIO-JUNHO/2024

Dialogos
inspiradores
Ouvidora do RS conta
desafio de manter

atendimento em meio as
enchentes
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’

RENOUYV
EDIGCAO 001

OUTUBRO-NOVEMBRO/2023

Dialogos
inspiradores

Ariana Frances
compartiltha
experiéncias A frente da
Ouvidoria-Geral da Unido

REVISTA ELETRONICA

RENOUY
EDIGCAO 006

SETEMBRO-OUTUBRO/2024

Dialogos
inspiradores
Luiza Seixas ressalta

poder inovador das
Ouvidorias

REVISTA ELETRONICA

RENOUV
EDICAO 003
MARGO-ABRIL/2024

Didlogos
inspiradores
Fonseca destaca
importancia do trabalho
em equipe
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INICIO  NOTICIAS  INSTITUCIONAL -  ATENDIMENTO  RELATORIOS -

Prefeitura do Recife apresenta projeto em Seminario Nacional de Ouvidoria

10.06.24 - 08H55

A Prefeitura do Recife apresentou o projeto Ouvidoria 4.0 durante um evento promovido sobre o tema pela Controladoria-Geral da Unido (CGU). O encontro foi
realizado em Jo3o Pessoa, na Paraiba, e reuniu representantes de todo o Brasil.



https://ouvidoria.recife.pe.gov.br/index.php/prefeitura-do-recife-apresenta-projeto-em-seminario-nacional-de-ouvidoria
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Projeto Redes do Beberibe:
Uso de dados para monitorar
areas de risco é um dos
selecionados para o Encontro
Internacional EquiGov.
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https://youtu.be/ViO5z6mel0s?si=pb8vb-VxGXr41daD

4\5’ ENCONTRO
29 a 31de outubro de 2024
q @ IE%leEll(Q;T)AVCIONAL Florianopolis, SC - Brasil

Equidade nos servigos publicos por meio de governos e parlamentos abertos

Realizagao Apoio

@ Universidad de
o 1oe=c | §Sag, poli ltela o et
m mﬁaﬁ PR i O S imr e = Lo e | R de

fumahes dubes Meunnall - Cidet

@cNPa CCE  Fummn raidi

ASSEMBLEIA LEGISLATIVA = . — - -
@ DO ESTADO DE SANTA CATARINA hﬁﬂgﬂg ?;.vE_iC__I'I__I._ ﬂ.ﬂa_ @PP fate

. FGV EAESP



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

Accountability, equidade em servigos publicos e governo
aberto no Brasil e na Colombia

Paula Chies Schommer 1

Andrés Herndndez Quifionez 2

1 Universidade do Estado de Santa Catarina (UDESC) / Departamento de Administragao Piblica, Grupo de Pesquisa Politeia,
Florianapolis / SC — Brasil
2Universidad de los Andes / Centro Interdisciplinario de Estudios sobre Desarrollo, Bogota — Coldmbia

O trabalho analisa a relagdo entre accourntability ¢ equidade nos servigos publicos, no contexto de planos de
governo aberto em paises e cidades com elevadas desigualdades socioecondmicas. A partir de uma discussdo
conceitual que articula governanga colaborativa e inclusiva, accountability, equidade e governo aberto, analisamos o
5* Plano Nacional de Governo Aberto do Brasil e o 4» Plano Nacional de Estado Aberto da Colémbia, bem como
os atuais Planos de Ac¢do de Governo Aberto de S3o Paulo e Bogotd. A pergunta que orienta a investigacio é como
os planos de governo aberto reconhecem as assimetrias de poder e as iniquidades entre grupos populacionais
no acesso aos servigos pablicos? Ainda, identificamos tendéncias de conexdo entre accountability e equidade
nos servi¢os publicos, mostrando exemplos de Bogota e Sao Paulo, além da presenca de metas de equidade em
planos de desenvolvimento de Brasil ¢ Coldémbia. Trata-se de uma pesquisa de cariter qualitativo e exploratorio,
que propde uma articulagdo e discussdo tedrico-conceitual, articulando literatura académica e técnica e analise
documental sobre a realidade empirica em dois paises ¢ duas cidades. Os resultados mostram que a equidade ¢
abordada de forma geral e ¢ mais visivel nos planos municipais do que nos planos nacionais de governo aberto.
A operacionalizacdo e mensuragdo da equidade em servigos pablicos sdo desafiadoras. Melhorias nesses aspectos
podem ajudar a tornar os esforcos de equidade mais accountable, os processos de accountability mais equitativos,
a governanga mais inclusiva ¢ o poder menos concentrado.

Palavras-chave: accountability; equidade em servicos publicos; governo aberto; governanga colaborativa e inclusiva.



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

Relacdo entre governanca, equidade e accountability

Governancga

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

assimétrico

Pode ser inclusiva e colaborativa,
. ~ .
ao envolver cidadaos e grupos
marginalizados na tomada de

Equidade

Trata-se de distribuicédo de
poder, uma vez que se
considere as diferentes
condicdes das pessoas

para participar dos
processos de governanca,
exercer direitos e acessar

servigos publicos.

Redistribuicao
Reconhecimento
Representacao

Trata-se de contrabalancar e
monitorar o exercicio do poder
para que o poder seja usado para
responder as expectativas
publicas, como a de servigos
publicos qualificados e acessiveis
para todos

E essencialmente politica, pois é
moldada por relagdes de poder

Uma abordagem social
colaborativa considera relagdes e
processos contextuais com o
objetivo de lidar com problemas
coletivos

Procedimental
Relacional

Contextos altamente desiguais, diversos tipos de iniquidade no acesso a
servigos publicos qualificados
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Planos de governo aberto como
possiveis instrumentos de
governanca colaborativa e

inclusiva

Os Planos consideram as
diferengas entre grupos
populacionais e as
operacionalizam?

Os Planos poderiam ajudar a
promover relagées mais
equitativas de accountability e
acesso equitativo a servigos
publicos em paises altamente
desiguais?



Contextos de elevadas desigualdades socioeconémicas e diversidade de caracteristicas populacionais
Poder concentrado
Desafios novos + persistentes + estruturais

Dados, Informacgao, Transparéncia, Comunicacao, Accountability
Quais? Paraque? Com quem? Como?

Como facilitar e ampliar o acesso aos servi¢cos, com boa qualidade para todas as pessoas, considerando
suas diferentes caracteristicas, necessidades e potenciais de contribuicdo?

O gue gueremos e podemos a partir das Ouvidorias e seu lugar em nossas organizagdes, em nosso
cotidiano como servidores e cidadaos, em nossos sistemas de accountability?

Quem usa nossas ouvidorias? Quem poderia usar e assim aprimorar 0S Servigos?
Nossas ouvidorias estao contribuindo para organizagdoes e servicos publicos mais equitativos?

O que desperdicamos quando nao ouvimos e envolvemos os diferentes perfis de cidadaos?



Obrigada!

Paula Chies Schommer
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