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FUNCEF implanta novo modelo de ouvidoria

Com papel mais ativo, setor quer contribuir para a melhoria de processos

Quem entra na sala da ouvidoria da FUNCEF veré escrito no quadro branco um objetivo ousado:
“Ser um dos canais institucionais que acolhe, ouve, encaminha e responde a comunidade de
participantes, promovendo a melhoria continua de processos, a prevencado de reclamacdes e
contribuindo com a comunicacao adequada e a promocao da transparéncia”.

Tendo por base este conceito, definido em maio, a ouvidoria da FUNCEF tracou uma estratégia que
a levara a assumir um papel muito mais ativo. “A ouvidoria ndo pode ser uma mera repassadora de
demandas aqui dentro da FUNCEF, nem uma mera coadjuvante. Nosso papel precisa ser de
protagonismo e ndo reativo”, explica Lore Manica Ribeiro, responséavel pela ouvidoria da FUNCEF
desde o inicio de maio.

Com uma carreira de 34 anos na CAIXA, mestrado em Administracdo com énfase em Gestao de
Pessoas pela UnB e certificacdo pela Associacdo Brasileira de Ouvidores, Lore estd a frente do
projeto de modernizar a ouvidoria da FUNCEF e torna-la uma referéncia entre os fundos de pensao
do pais.

A ideia central deste novo modelo é que a ouvidoria ndo apenas atende, como ajuda a identificacao
de pontos criticos. Neste caso, a informacao serve de matéria-prima para alimentar uma revisao
continua de processos.

A ouvidoria é um canal de didlogo que recebe, analisa, orienta e encaminha manifestacoes,
sugestoes, elogios, solicitacdes, reclamac¢des e denlncias feitas por participantes. Sao mais de 700
acionamentos por trimestre, embora metade deles tenha de ser redirecionada - o participante sé
chega a esta instancia se considerar que a central de atendimento ndo resolveu seu problema ou
ndao deu uma resposta satisfatéria.

O ponto de partida para o redesenho da area foram as recomendacoes feitas em relatdrios de
auditoria interna e da Patrocinadora e o trabalho de consultoria realizado pelo Instituto Ibero-
Brasileiro de Relacionamento com o Cliente (IBRC), em 2014, que resultou em sugestdes até entao
nao totalmente implantadas pela FUNCEF.

Ouvidoria interna e denuncia anonima

Uma das primeiras tarefas foi zerar a fila de chamadas em atraso, que chegou a 56, aprimorando o
fluxo de informacdes. Mais importante ainda: em maio, a FUNCEF implantou a sua ouvidoria interna
e a possibilidade de empregados da Fundacdo e participantes encaminharem denlncias andnimas
pelo site, um grande avanco na questdo da transparéncia.

Para os participantes, o processo estd ficando mais simples. As 51 categorizacdes possiveis de uma
mensagem serao reduzidas a apenas seis. Também mudou a maneira encaminhar as denuncias.
“Como nao existia um rito de tratamento estabelecido em norma, a gente encontrava dificuldade
para fazer essas denlncias caminharem”, observa Lore.

A questao foi resolvida com um normativo elaborado conjuntamente pela area juridica, auditoria e
ouvidoria, atualmente em tramite interno de aprovacdo. O documento define, por exemplo, quais
os critérios para classificar cada interacdo dos participantes e empregados a partir de sua
complexidade - baixa, média ou alta criticidade.

“Chamamos de alta criticidade assuntos que ndo tém normatizacao ou quando a norma da
Fundacao ndo é esclarecedora e em linha com alguma legislacdo. O assunto também pode
representar algum tipo de risco para a FUNCEF, seja de imagem, econdmico-financeiro ou
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trabalhista”, diz Lore.

Em casos assim, ouvidoria da sequéncia ao processo a partir de recomendacao do juridico. A
interacdo pode ser encaminhada ao Comité de Etica da Fundacéo, resultar em subsidios para a
atuacdo da auditoria ou ser levada ao conhecimento e deliberacao do Conselho Deliberativo da
FUNCEF, érgdo ao qual a ouvidoria estd ligada.

Sistema E-Ouv

Outro passo fundamental para tornar a ouvidoria da FUNCEF protagonista foi dado em junho: a
Fundacao tornou-se o primeiro fundo de pensdo do pais a aderir ao Programa Federal de
Fortalecimento das Ouvidorias (Profort) do Ministério da Transparéncia, Fiscalizacdo e Controladoria-
Geral da Uniao (CGU).

Por meio do programa, o ministério cedeu a FUNCEF, sem custo de aquisicdo, o cédigo-fonte do
sistema E-Ouv, um portal de ouvidoria ja utilizado por mais de 130 érgaos federais, estados e
municipais, entre eles a Previc.

Com a customizacao do sistema E-Ouv, a FUNCEF ira criar um portal exclusivo de ouvidoria, capaz
de garantir o carater de confidencialidade das informacgdes ali disponiveis. Para os participantes, ha
um ganho em relacao ao controle de prazos e facilidade de uso. Para a ouvidoria, o novo sistema
representa eficiéncia.

Painel Dinamico

Ha mais inovagdes a caminho em julho e agosto. Este més ainda, a ouvidoria da FUNCEF espera
publicar seu primeiro manual operacional, garantido a normatizacao do novo modelo e todas as
suas especificacoes.

Em julho e agosto também serdo realizadas reunides com todas as areas da Fundacao para
esclarecer o papel da ouvidoria e reforcar a importancia do participante para a FUNCEF.

Outro projeto em desenvolvimento é o lancamento de um painel dinamico, que dara transparéncia
ao trabalho da ouvidoria, permitindo o0 acompanhamento do tramite das mensagens recebidas. “Se
tivermos este protagonismo e conseguirmos leva-lo a todos os funcionarios da FUNCEF, ha muito
expectativa que isso ird gerar uma energia positiva em torno da ouvidoria”, conclui Lore.

Fonte: FUNCEF, em 17.07.2017.
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