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FORTALECIMENTO <25+ DO PROGRAMA

\’f
das OUVIDORIAS -‘\:f
Rede de Ouadonas

Il Reuniao Extraordinaria — Belo Horizonte — 08/08/2016




Assuntos

v Aprovacdo do Regimento da Rede com a insercdo das Capitais

dos Estados;
v'Padronizacdo de prazos e procedimentos no atendimento das

ouvidorias (recomendacao):
*Nao exceder 30 dias;
*Tipos de manifestacdo: reclamacdo, denuncia, solicitacao,
sugestao e elogio.

v'Informes:
«Semana de Ouvidoria e Acesso a Informacéo (setembro/2016);

*Adesao da CGU ao Reclame Aqui.

www.ouvidorias.gov.br




XIX Congresso Brasileiro de Ouvidores/Ombudsman
A acao dos Ouvidores em defesa dos direitos Sribns b

Sejam bem-vindos XIX
Congresso Brasileiro de
Ouvidores/Ombudsman

Esse ano, para nossa honra, teremos como apoiador o
Tribunal de Contas do Estado de Minas Gerais




Painéis

1°. Painel: Acdo da Ouvidoria no Processo de Integridade das
Instituicdes — Acbes de Compliance e o Combate a Corrupcao.

2°. Painel: As Solucdes Alternativas de Conflitos nas Empresas e na
Administracdo Publica.

3° Painel: O Custo do Mau Atendimento para as Empresas e
Governos.

4°, Painel: O Consumidor/Usuario e o Processo de Governanca das
Instituicoes.




1°. Painel: Acdo da Ouvidoria no Processo de Integridade das
InstituicOes — Acbes de Compliance e o Combate a Corrupcéo.

Palestrantes: Mario Spinelli (Ouvidoria Petrobras) e Claudio
Terrao (Vice-PresidenteTCE-MG).

- Reestruturacao da Ouvidoria da Estata
- Processo Seletivo (Novo Ouvidor)
- Auditoria nas denudncias da Petrobras

- Resgate da Credibilidade e da Confiabilidade
- A Ouvidoria e a Operacao Lava Jato
- Orgéo mais demandado do Governo Federal no e-Sic




Painel — Quvidoria da Petrobras

- Falhas Detectadas: Encaminhamento das demandas diretamente
para as areas. Novas Medidas: Apuracéo preliminar pela ouvidoria,
por meio de levantamentos de informac0Oes, da escuta, testemunhas
etc.

- Boas Praticas: Contratacdo de um canal de comunicacao por uma
empresa externa, visando seguranca, e ter maior credibilidade e
confiabilidade.

- Criacao de uma Rede de Ouvidorias, contemplando as
subsidiarias e refinarias (Liquigas, Transpetro, Gaspetro, Etc).

- Mensuracdao de Indicadores: Tratamento das Manifestacoes,
Tempo de Resposta e Satisfacao dos Clientes.




Painel — Quvidoria da Petrobras

- Vinculacdo da Ouvidoria da Petrobréas a alta administracao e envio
dos relatorios gerenciais.

Tipos de Ouvidoria (llustracao/Reflexao)
Guiché: A que somente ouve
Cartorio: Recebe e repassa, somente
Resultado: Recebe, analisa e repassa
Efetiva: Ouve, Recebe, repassa, Analisa, Recomenda e tem Poder de
Decisao (Ferramenta de Gestao).

Claudio Terrao — TCE/MG
-Traducdo das manifestacoes em solucao de melhoria e processo
produtos e servicos.
- Ouvidor é co-autor da gestdao compartilhada.




2°. Painel: As Solucgdes Alternativas de Conflitos nas Empresas e
na Administracdo Publica

Palestrantes: Rogerio Taltassori (Ouvidoria Itau) e Maria Lumena
Sampaio (Centro de Mediacao da Prefeitura de Sao Paulo).

2° Painel (Ouvidoria Banco Ital)
- Falta a cultura de dialogo no Brasil.
- Nos processos judiciais o0 banco analisa se errou, caso positivo, vai
para uma area especifica de operacao para mediacdo, caso negativo,
e elaborado o processo de defesa junto ao judiciario.
- Aprimoraram o processo de defesa, tornando-o mais simplificado e
objetivo que era interminavel e burocratico o que onerava 0
judiciario.
- Padronizar o Projeto de Defesa e treinar 0s escritorios.
- Acreditar e fomentar a cultura do dialogo.




2° Painel (Centro de Mediacao Pref. Sdo Paulo)

Reflexao: Conflito
“Se a agua nao existe causa secura e nada nasce, se existe em
abundancia havera inundacoes”

- Sistematizacao da lei n° 13.140 de 26/06/2015, que disp0Oe sobre a
mediacao entre particulares como meio de solucdo de controvérsias
e sobre a autocomposicao de conflitos no ambito da administracao
publica;




2° Painel (Centro de Mediacao Pref. Sdo Paulo)
Participacao Social

- Nada obriga o cidadao a procurar atendimento de ouvidoria no
ambito da administracao publica.

Mediacao e Conflito

-Mediacao: Atuacao preferencialmente nos casos em que tiver
havido vinculo anterior entre as partes.

- Conciliacdo: Atuacdo preferencialmente nos casos em gue nao

tiver havido vinculo anterior entre as partes.

Atividade técnica desenvolvida por terceiro (imparcial).




3°, Painel: O Custo do Mau Atendimento para as Empresas e
Governos
Palestrantes: Armando Rovai (Secretario Nacional de Defesa do
Consumidor) e Fabio Lopes Soares (Conselheiro ABO).

- 385 bilhbes sao gastos no mundo todo com mau atendimento, 217
bilhGes no Brasil.

- Custo com Reclamacao e com a Nao Reclamacao.

- A Ouvidoria devera atuar como Ferramenta de Gestdao com
critérios objetivos e por meio de recomendacoes.

- Identificar na Administracdo Publica o que esta sendo investido e
que nao é transformado em satisfacao/eficacia.

- Governanca Cidada.




- Principio da Jurimetria.
- Utilizar o arsenal de informacoes em prol da melhoria da gestao.
- Portal consumidor.gov

Reflexao: “A simplicidade € o Gltimo grau de satisfacao”
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4°, Painel: O Consumidor/Usuario e o Processo de Governanca
das instituicoes
Palestrantes: Claudio Montoro (Ouvidor do SEBRAE/SP) e Fabio
Caldeira (Ex Ouvidor Geral do Estado de Minas Geralis)
Ouvidoria Sebrae-SP

- Adocao de meios de avaliar a acao da ouvidoria com base em
métodos analiticos de eficiéncia e eficacia.
- Ouvidoria o0rgao de Estado e ndo de Governo.
- Apoio do dirigente maximo.
- Normatizacao Juridica moderna.
- Informacdes como fonte para planejamento, orcamento e acoes.
- Relatorios Gerenciais/Qualidade das Respostas (Monitoramento).
- AcOes e Programas para instigar a participacao social.
- Simplificacdo dos canais de participacao.




4°, Painel: O Consumidor/Usuario e o Processo de Governanca
das instituicoes

Projetos OGE/MG

- Rede Ouvir

- Ouvidor Jovem

- Ouvidor da Pessoa lIdosa
- Digna Vida

Visa contribuir na ampliacdo da politica publica de geracdo de renda
no ambiente carcerario por meio do estimulo laboral e dos estudos

- Criancas do Futuro

Construcdo de UMEIs nas mediacOes de penitenciarias, com
alocacdo de mao-de-obra das detentas.




Oficinas Tematicas

1. Ouvidorias Gerais e Publicas
Ouvidoria Itinerante Detran-RJ; Carta de Servicos e Ouvidoria do Governo
do Distrito Federal e Rede Paulista de Ouvidorias-SP

2. Ouvidorias de Concessionarias e Servicos Regulados

- Ouvidoria Itinerante — Furnas Centrais Elétricas

- Experiéncia da Ouvidoria da Agéncia Reguladora dos Servigcos de
Saneamento das Bacias dos Rios Piracicaba, Capivari e Jundiai — Ares PCJ

- Ouvidoria do Banco Central

- A satisfacdo dos usuarios como indicador do PLR — Quvidoria da CCR Via
Oeste.

3. Ouvidorias Judiciais

4. Empresas Privadas e Organizacionais

Ouvidoria Orgamzauonal (Atento) Ouwdorla e a Melhorla dos

na conciliacao e medlagao (BRASILPREV)
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