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Possibilidades de 
atuação

Ouvidorias Serviços Usuários

Ouvidoria Inteligente

Priorização de serviços 
para atuação das 
ouvidorias

Categorização e 
avaliação de serviços a 
partir das 
manifestações de 
usuários

Uso de variáveis 
demográficas para 
identificação de perfis 
de usuários e riscos de 
desatenção e 
inequidade

Ouvidoria Ativa

Definição e 
estruturação da 
atuação das ouvidorias 
na governança de 
serviços

Articulação com 
gestores para melhoria 
e redesenho

Pesquisas com 
usuários, mapeamento 
de jornadas e 
identificação de pontos 
cegos

Ouvidoria Aberta
Ações de inovação 
aberta, comunicação e 
divulgação

Disseminação da lógica 
de gestão de serviços 
centrada no usuário

Conselhos de Usuários



Em suma...

- A lógica de serviços (desenho, gestão, avaliação) deve ser tema central na 
agenda de inovação no setor público;

- A adoção dessa lógica passa por uma revisão de escopo do conceito de serviço;

- As ouvidorias tem espaço privilegiado nesse processo;

- A inovação em ouvidorias passa pela revisão do seu papel na governança de 
serviços, pela adoção de tecnologias que potencializem a utilidade dos dados 
disponíveis e pelo aperfeiçoamento das formas de participação social.
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Obrigado!


