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XX Congresso Brasileiro de Ouvidores/Ombudsman
A ouvidoria avaliada pelo cidadao

20, 21 e 22 de Novembro

Participantes:

CGE - Jean Lopes

CEASA - Claudia Trindade L.
STDS - Paulo Henrique

AESP - Fernanda Cavalcante




Abertura
» A Governanca Publica e a Participacéo Cidada

Paineéis

» A Pesquisa Datafolha de Avaliacdo dos Cidadaos Sobre a Acdo dos
Quvidores Brasileiros

> A Lei Federal de Defesa dos Usuarios de Servicos Publicos

» O Ouvidor (a) e a Estrutura do Compliance nas Instituicdes

» A tecnologia e a Ouvidoria

» Canal de Denuncias

Oficinas

= Quvidorias Publicas

Ouvidorias de Concessionarias de Servicos
QOuvidorias Financeiras e de Seguros
Ouvidorias de Saude e de Planos de Saude
Ouvidorias Judiciarias

= Quvidorias Voluntéarias e Organizacionais




»> A Governanca Publica e a Participacao Cidada

“O exercicio da autoridade, controle, administracao, poder
de governo”

“E a maneira pela qual o poder é exercido na administracio dos
recursos sociais e econdmicos de um pais visando o
desenvolvimento”

“A capacidade dos governos de planejar, formular e
Implementar politicas e cumprir fun¢oes”

Banco Mundial - Governance and Development, 1992,




A Governanca Publica e a Participacao Cidada

O Estado deve trabalhar de forma PREVENTIVA e PLANEJADA.

MONITORAR - AVALIAR - ARTICULACAO CONJUNTA
COMPARTILHAMENTO DE INFORMACOES

EX. Transposi¢cao do Rio S&o Francisco

Regides sem saneamento

Verificar se estdo sendo adotados 0s meios necessarios a partir do
gue a Ouvidoria detectou (Visao sistémica).




DECRETO 9.203/2017

Dispde sobre a politica de governanca da administracdo publica federal direta,
autarquica e fundacional.

Art. 30 Séao principios da governanca publica:

| - capacidade de resposta;

Il - integridade;

I11 - confiabilidade;

IV - melhoria regulatéria;

V - prestacao de contas e responsabilidade; e
VI - transparéncia

Art. 4° Diretrizes da Governanca Publica

- Busca de resultados para a sociedade, por meio de a¢des tempestivas e
inovadoras

- Simplificacdo administrativa, integracao dos servicos publicos

- Desburocratizacéao

- Fazer incorporar padrdes elevados de conduta pela alta administracao para
orientar o comportamento dos agentes publicos




> Pesguisa Datafolha

0 conhecimento e uso do servico de ouvidoria
entre os brasileiros.

\J/ \/ U JIJU IO AV LI @,

Abrangéncia: Nacional, incluindo regidbes metropolitanas e
cidades do interior de diferentes portes. (149 municipios, todas as
regides).

Data de Campo: 04 e 14 de setembro

Amostra: 2.076 entrevistas

Margem de Erro: 2 pontos para mais ou para menos. Nivel de
Confianca de 95%. Checagem por controle de qualidade.




Regiao do pais

Porte do municipio

t # A Adid
ATE 50 MIL DE 50 A 200 DE 200 A MAIS DE 500
MIL 500 MIL MIL

30% 22% 16% 31%

Natureza do municipio

= Capital

W Regido
Metropolitana
= [nterior




Ouvidoria: conhecimento e

importancia

“* Maioria ja ouviu falar em Ouvidoria, mas nunca entrou em contato
com alguma (67%);

“* 9% Na&o sabiam da existéncia da Ouvidoria; 3% Nao sabem para
gue serve a Ouvidoria;

“* N&o ter precisado é principal razdo para nunca ter contatado
alguma Quvidoria (69%);

“* Reclamacéo foi a principal razio para entrar em contato com
alguma Quvidoria (65%);

“* 21% Entraram em contato para pedir informacéao

** Problema foi resolvido na maioria dos casos (73%);

% 77% avaliam o servi¢o da Ouvidora como muito importante




» O Ouvidor (a) e a Estrutura do Compliance nas Insttucoes

Governanca, Risco e Compliance

l,

Programa de Integridade

.,

OUVIDORIAS

Desafio: Aprimoramento da Comunicacao e
Visao Sistémica da Ouvidoria




» A lecnologia e a Ouvidoria

QR CODE
(2] s [m]
u
g |
“* Registro das Consultas Realizadas E

¢ Consultas compartilhadas

Ir além de escutar...

+* Rastreabilidade

PESQUISA DE SATISFACAO
OBRAS PUBLICAS
CONTRATOS E CONVENIOS
ACESSO A INFORMACOES

INOVACAO | FOCO NO CLIENTE | COMPETITIVIDADE




» A Tecnologia e a Ouvidoria (Canal de Dentncias)

v' Valorizacdo do ato de

Dendnci Al - denunciar - mudanca na
enuncias nao sao percepcao de “dedo duro” para

um elemento novo “agente de mudan¢a”

no contexto das v Enfase do papel das
Ouvidorias, mas e Ouvidorias sobre as Denuncias
uma tematica que v Ambiente Legal e
vem ganhando Regulatorio

destaque, seja no v'A origem e motivacdo nao

ambi | f dif 0 tratament
ambito privado ou na S?éem a diferenta, o tratamento
esfera publica




> A Tecnologia e a Ouvidoria (Canal de Denuncias)

v A Denuncia possui caracteristicas proprias

1. Foco Interno (92% Denunciantes; 50,6% Denunciados sao
gestores/lideres)

2. Ma Intencao/llicitos (Perfil de situacdes denunciadas: Violacao as leis,
Favorecimento, Conflito de Interesses, Fraudes, Roubo e Furtos,
Pagamento ou Recebimento Improéprio, Vazamento ou Uso Indevido de
Informacdes, Nao conformidade aos procedimentos e politicas internas,
Praticas Abusivas, Desvio de Comportamento, Etc)

3. Gestao de Riscos (Possibilidade de que um evento afete negativamente
0 alcance de objetivos)

4. Apuracao (Independéncia e Isencao, Anonimato e N&ao retaliacéao,
Facilidade de registro, Seguranca de InformacOes, Triagem e

Qualificagao, Investigacdo e Balanco de Consequéncias, Atugeeag
Preventiva e Marketing e Educacéo) L




Impacto da triagem e qualificacao especializada dos relatos

33,8% - 55 2%..

relatos nao possuem
denuncias qualificadas para

contexto ou elementos
suficientes para apuracao 4d> ¢
apuragao sao confirmadas

K_H

Fora de Escopo

Insuficiéncia
de Dados

LW/ | Procede

)~

Ndo Conclusivo

Total de

; Dentrodo
Dentncias

Escopo

esultados
a Apuracdo

Qualificagao
para Apurgl;&o

Triagem e qualificagdo
adequadas aumentam a
eficiencia dos recursos

de apuracao’

" 56%

Fonte: ICTS - Estatisficas da operagdo de canais de deniincia no Brasil - Jun/2015 {analisados +140 mil relatos de 141 empresas)

0017 ICTS fodos os direllos reservades 1: Para cada 100 casos qualificados, 55,2 mostram-se procedentes, versus 35,4 quando nao ha qualificagao especializada.




QUVIDORIA

A O
ITAIPU

BINACIONAL

Quvidor e Defensor
LegislacOes Brasil/Paraguai - Conciliar
A LAI ndo alcanca a empresa, legislagdes similares

Tratado Internacional
Decisdes Binacionais

Publico Interno e Externo

Denuncias Identificadas (Doc)




Ouvidoria do Municipio de Salvador BA

VOTACAO ELETRONICA

A

SUAS SUGESTOES VIRANDO REALIZACOES.

rograma salvador odlrro a balrro

Ouvidoria nas Comunidades: Educacéo, Saude, Esporte, Lazer e Assisténcia Social

Foco na Percepcao do Cidadao
“A rua como melhor gabinete”
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