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Patricia Motta Fagundes, Ouvidora da Funcef, explica nesta entrevista como as Ouvidorias podem
ter papel estratégico nas entidades fechadas de previdéncia complementar, contribuindo para a
melhoria de processos. Ela também compartilha melhores praticas para essa area e como os
profissionais podem participar do Férum de Ouvidores das EFPC para compartilhar experiéncias.

Blog Abrapp em Foco: A Ouvidoria é uma area que tem o seu potencial bem aproveitado
dentro das entidades?
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Patricia Fagundes: Cada vez mais, a Ouvidoria tem espaco nas Entidades, pela compreensao do
papel institucional e estratégico da area, no sentido de contribuir para a melhoria dos processos
internos por meio das informacdes que sao recebidas dos participantes, colaboradores e
fornecedores, e, também atuando como agente nos programas de integridade, que visam construir
um ambiente organizacional ético e integro.

Para esclarecermos conceitos, o que a Ouvidoria deveria fazer e o que nao é seu papel?

Uma das duvidas mais frequentes com relacdo as Ouvidorias diz respeito a apuracdo das
denlncias. Cabe esclarecer que a Ouvidoria é um canal de acolhimento e andlise preliminar das
denlncias e ndo de apuracdo. A apuracdo é feita por estruturas especificas para essa finalidade
que, normalmente, contam com profissionais das areas juridica, auditoria interna e compliance, por
exemplo. Ou, em alguns casos, por escritérios independentes contratados para esse fim.

Como a Ouvidoria e a area de Relacionamento podem se complementar e agregar mais
valor?

As duas areas tém funcdes similares, no que diz respeito a manter canais abertos para o
acolhimento das manifestacdes dos diversos publicos que interagem com a Entidade. O que as
difere é que a Ouvidoria, por ser uma segunda instancia de analise, trata dos casos mais sensiveis,
em que ha conflito entre o servico oferecido e o percebido. Mas o ideal é que as duas areas
caminhem juntas, na busca da satisfacao dos participantes e do fortalecimento da imagem
institucional.

Poderia citar alguns exemplos de melhores praticas no ambito de Ouvidoria das EFPC?

A melhor préatica que a Ouvidoria pode realizar € manter um didlogo acolhedor, profissional, isento
e imparcial com o publico com o qual interage, traduzindo as sugestdes em melhorias de servicos e
produtos.

Sendo a Ouvidoria um canal de transformacao, ela deve atuar na busca de solucdes,
recomendando mudancas em processos, influenciando e apoiando os gestores e sensibilizando os
dirigentes, para que a entidade tome a decisao mais correta, maximizando a confianca e
fortalecendo as relacdes institucionais.

O que motivou a criacao do féorum para Ouvidores das EFPCs? Ele esta no ambito da
Abrapp ou seria independente?

O Férum de Ouvidores das EFPC nasceu de uma necessidade de troca de ideias, de informacdes e
do compartilhamento de melhores praticas, com um grupo qualificado e especializado. Foi uma
iniciativa da Ouvidoria da Funcef, que teve o apoio da Ouvidoria da Previc, e que se tornou
realidade, com o engajamento de varias entidades, que também sentiam essa necessidade.
Atualmente, é um férum independente, mas que ja participou de evento promovido pela Abrapp.

Como o Férum funciona? Que tipos de trocas acontecem nele e com que regularidade?

O Férum nasceu em abril deste ano, em um grupo de WhatsApp, por meio de convites individuais, e
que tomou corpo, quando os Ouvidores comecaram a trocar mensagens e compartilhar iniciativas e
ideias. Para consolidar as trocas e possibilitar que todos se conhecessem, foi agendada uma
reuniao virtual, que foi tao produtiva que virou agenda mensal fixa, com pautas predefinidas.

Quantas entidades integram o Forum e qual o caminho para que outras interessadas
possam inscrever seus profissionais para participar?

Atualmente sdo 16 Entidades, mais a Previc. Mas a intencdo é ter todas as Ouvidorias do sistema
de previdéncia incluidas e engajadas, para que consigamos aprimorar ainda mais os trabalhos e
desenvolver praticas ainda melhores, por meio do aprendizado coletivo.
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Gostaria de acrescentar mais algum ponto nao mencionado ou deixar uma mensagem
final?

Um dos primeiros trabalhos do Férum foi contribuir para o Guia de Melhores Praticas de
Ouvidoria, que sera lancado em breve pela Previc. Mas grandes ideias e novas maneiras de tratar
as rotinas sao pautas permanentes dos profissionais das Ouvidorias que compdem o grupo. O que
se pode dizer é que, em pouco tempo, houve grandes e enriquecedoras trocas, que estao
contribuindo para o aperfeicoamento das Ouvidorias do sistema de previdéncia.

Fonte: Abrapp em Foco, em 03.08.2022.
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