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Melhores praticas em Ouvidoria

Relevancia estratégica e resultado sao os focos na Fundacéao

O 112 Seminario Nacional Ouvidores & Ouvidorias, realizado em Brasilia nos dias 25 e 26 de
outubro, terminou com um entendimento comum entre os presentes: a Ouvidoria tem papel
preponderante dentro das instituicdes, na medida em que acolhe as demandas dos usudrios, media
conflitos e gera informacdes estratégicas para aperfeicoamento de processos. O evento foi
promovido pelo Instituto Brasileiro Pré-Cidadania e patrocinado pela CAIXA.

Na ocasiao, a gestora responsavel pela Ouvidoria da FUNCEF, Lore Manica Ribeiro, mediou a mesa
“As ouvidorias na perspectiva das auditorias e no estimulo ao controle social”, em que o trabalho

da Associacao dos Membros dos Tribunais de Contas do Brasil (ATRICON) e da ONG Transparéncia
Brasil foi apresentado ao publico.

Lore lembra que o MEG (Manual Gerencial) da Ouvidoria da FUNCEF, atualmente em etapa de
consulta nas diretorias, esta em consonancia com as demais ouvidorias no Brasil. “A norma ja traz
em seus conceitos as melhores praticas que estao sendo adotadas pelo Governo Federal, empresas
publicas, agéncias reguladoras e mercado”, destaca a gestora.

Entre as principais experiéncias apresentadas no 11° Seminario Nacional Ouvidores & Ouvidorias
estdo as da Agéncia Nacional de Saude Suplementar (ANS), Controladoria Geral da Unido (CGU),
CAIXA, Tribunal Superior do Trabalho (TST), Conselho Nacional de Justica (CNJ) e Departamento de
Policia Federal (PF). Das teméticas dos debates, a autonomia na atuacdo de ouvidores e ouvidorias
foi eleita como o pilar de sustentacao para obter os melhores resultados para as organizacoes.

Ouvidoria-resultado - A representante da ANS, Alessandra Moreira Pereira Lobo, trouxe uma
reflexao importante sobre que tipo de Ouvidoria queremos para as instituicdes, conforme os tipos
apresentados na tabela a seguir:

GUICHE CARTORIO ACAO RESULTADO

Ouve Ouve, encaminha, Ouve, analisa, Ouve, analisa,
recebe de volta e [|encaminha, recebe |encaminha, analisa

responde de volta, analisa a a qualidade da

qualidade da resposta, responde,
resposta e responde| interage com as
areas, propoe
melhorias, resolve
conflitos e gera
informacoes
estratégicas.

Lore Ribeiro destaca que o MEG da Ouvidoria da FUNCEF se alinha com a ideia da Ouvidoria-
Resultado e também com as propostas da CAIXA, “de subsidiar melhorias em processos”, e da CGU,
“de mediacao e conciliagcao”. “A Ouvidoria da Fundacao tem em suas acdes todas essas definicdes
e estd no caminho certo”, acredita. Segundo ela, 70% das manifestacdes que chegam a area sao
respondidas dentro do prazo de 10 dias.

Fonte: FUNCEF, em 31.10.2017.
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