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Ética, Cidadania e Ouvidoria



Objetivos

 Ética: é um processo de construção de valores nas 
ouvidorias

 Identificar a ouvidoria como instrumento do regime 
democrático e relacionar cidadania à função do ouvidor

 Demonstrar que princípios éticos devem ser incorporados 
às atividades desenvolvidas pela ouvidoria.



ÉTICA



Cidadania

Conjunto de direitos e deveres que garantem à pessoa 
humana sua inserção na sociedade.



Cidadão

 É ter consciência de seus direitos, mecanismos 
institucionais e recursos para garantir sua prática na 
sociedade. 

 Efetiva participação e exigência do cumprimento às normas 
estabelecidas.



Ouvidoria e Cidadania

 Ouvidoria: instrumento do regime democrático, estimula e fortalece o exercício 
da cidadania;

 Ouvidoria compatível com os princípios da nova cidadania;

 Ouvidoria como veículo de informação;

 Fortalecimento das conexões  com a sociedade;

 Espaço institucional de participação social;

 Como mecanismo de avaliação e melhoria da qualidade de produtos e serviços.



Implantação de Ouvidorias

 Deve estar associada a princípios éticos e democráticos (direitos constitucionais, 
exercício da cidadania, transparência das ações).

 Redirecionar o foco da empresa / instituição;

 Envolver o desencadeamento de processos educativos internos e externos;

 Exigir a correção de atos e procedimentos indesejados;

 Determinar processos de qualificação, capacitação e treinamento;

 Fortalecer o comportamento ético dos colaboradores.



Papel do Ouvidor

 Entender a reclamação como uma postura cidadã – é um processo 
social e não individual;

 Restabelecer a relação do indivíduo com a sociedade - uma 
oportunidade de representação e participação social;

 Proporcionar ao cidadão o sentimento de satisfação, respeito, 
dignidade e cidadania;

 Fomentar e promover processos educativos.

 Incentivar ações que estimulem o exercício da cidadania.



Ética

De Ethos, palavra de origem grega, deriva ética.

Conjunto de regras de conduta e de convívio

entre as pessoas.

A ética é um saber prático

“Somos aquilo que fazemos”



Quem é o sujeito ético

 Aquele que sabe o que faz, conhece as causas e os fins de 
sua ação, o significado de suas intenções e de suas atitudes 
e a essência dos valores morais.”

CHAUÍ, Marilena – Convite à Filosofia



Ética na Sociedade

É na sociedade que as pessoas buscam os seus objetivos e agem no 
sentido de concretizá-los. Logo, a ética relaciona-se com as opções 
sociais, somente sendo aceitáveis as condutas que se firmarem como 
justas e respeitosas dos valores morais adotadas pela sociedade. 

Dividir a classe em 2 equipes.

Cada equipe terá 15 minutos para elaborar uma situação ética e uma 
situação antiética e em seguida encená-las.



Ética Profissional e Empresarial

 A ética profissional está voltada para as profissões, os 
profissionais, associações e entidades de classe do setor 
correspondente.

 A ética empresarial atinge as empresas e organizações em 
geral. A empresa precisa incorporar valores e princípios 
éticos de forma que se tornem parte de sua cultura.



Código de Ética nas Empresas

 “O Código de Ética ou compromisso social é um instrumento de 
realização da visão e missão da empresa, que orienta suas ações e 
explicita sua postura social a todos com quem mantém relações. O 
código de ética e/ou compromisso social e o comprometimento da alta 
gestão com a disseminação e cumprimento são bases de sustentação 
da empresa socialmente responsável...”

Fonte: Instituto Ethos



Ética nas Relações Profissionais

Tem-se como expectativa em todos os relacionamentos:

 Sigilo, confidencialidade, preservação do nome da instituição e dos 
colegas de trabalho;

 O direito à privacidade;

 Eliminação de práticas de difamação, maledicências, sabotagens e 
outros atos ilícitos, bem como assédio, arbitrariedade, discriminação e 
preconceito;

 Exemplo: CREA



Ética nas Ouvidorias

 Assegurar a conduta ética da instituição;

 Conscientizar a equipe sobre ética;

 Criar um ambiente de trabalho democrático;

 Incorporar valores éticos no cotidiano da ouvidoria, bem 
como para equacionar os conflitos demandados.



Postura Ética do Ouvidor

 Preservar os valores e os princípios éticos que norteiam as 
ouvidorias e as instituições.

 Exercer a função com competência e dignidade e respeito 
ao usuário.

 Representar os legítimos interesses dos cidadãos


