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% O fortalecimento das Ouvidorias como instrumento
de controle social: analise e impactos para aplicacao da
lei 13.460/2017;

*»» Quvidoria e conflitos no ambiente de trabalho

% Parceria na prevencao e combate ao assédio moral

“ Atuacao da ouvidoria perante o cidadao moderno

% Ouvidoria: liderando mudancas

% Contribuicao da Ouvidoria para a gestao do Estado do Ceara
“ Fundamentos da Bioética na atuacao da Ouvidoria

% Ouvidoria: a importancia da qualidade percebida como
diferencial estratégico




OUVIDORIA E ACCONTABILITY
T S,

- Contexto historico do sistema de prestacdo de contas no
mundo — Império Romano, Sistema Feudal...

- Nao existe sociedade democratica sem prestacao de
contas.

- Principio da Democracia a partir de um sistema eletivo
efetivo.




OUVIDORIA E SISTEMAS INTEGRADOS DE GESTAO DE CONFLITO
T —————————S

< Conflitos no Ambiente de Trabalho
Reclamacao trabalhista e Assédios Moral/Sexual sao conflitos
Debate e Discussao Saudavel tém impacto positivo
Nao basta apenas a resolucao do conflito, € preciso a Gestao desses

Construcao de um sistema realmente integrado

+ Pesquisa VOCES/A

Em , 90% das empresas utilizavam a mediacao para
resolucao de conflitos, e apenas 10% utilizam a Ouvidoria

Em 2011, 97% das empresas utilizavam a mediacao para s

resolucao de conflitos, e apenas 14% utilizam a Ouvidoria é‘%
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OUVIDORIA E SISTEMAS INTEGRADOS DE GESTAO DE CONFLITO
e
“* Pesquisa

De acordo com a pesquisa de Paulo Marzionna, a principal
funcao da Ouvidoria Interna € Mediar e nao de Investigacao

ASSEDIO MORAL

O Papel das Ouvidorias no Combate ao Assédio Moral — O
Ouvidor devera compreender o que € Assédio Moral.

Quando n&o se adota providéncias, pode se considerar
Assédio Moral Organizacional.




ASSEDIO MORAL
 ——— e

Os custos diretos e indiretos para a organiza¢ciao abrangem:

“* Rotatividade
¢ Faltas e Afastamentos por problemas de satde
¢ Perda de Produtividade e qualidade do trabalho

¢ Deterioracdo do Clima Organizacional




VALORIZACAO PROFISSIONAL DO OUVIDOR

PAPEL DAS OUVIDORIAS - OGU

PEDAGOGICO

Direitos e Deveres do Cidadado

PROPOSITIVO

Dispoe de Matéria Prima para propor melhoria

RESOLUTIVA
Ajuda a resolver a partir da percep¢do do cidaddo




VALORIZAQAO PROFISSIONAL DO OUVIDOR
T S,

Subordinacao da
Ouvidoria a Gestao
Superior

> Flexibilidade Capacitacao do
e eee Profissional de
> Sensibilidade

Ouvidoria
> Racionalidade

> Experiéncia

» Conhecimento
Técnico e Teorico




VALORIZAQAO PROFISSIONAL DO OUVIDOR
.
Classificacao Brasileira de Ocupacoes — CBO

Ouvidor/Ombudsman |[CBO 1423-40|

Familia Ocupacional: 1423 - Gerentes de comercializacao,
marketing e comunicacao

ATIVIDADES:

Sugerir melhorias dos servicos de atendimento a clientes
Realizar escuta ativa

Mediar conflitos

Analisar demanda reclamatéria

Dar retorno aos publicos (feed-back)

Estabelecer dialogo

COMPETENCIAS: Agir com empatia; Demonstrar capacidade
de sintese; Demonstrar capacidade de negociacao




VALORIZAQAO PROFISSIONAL DO OUVIDOR
T S,

Pesquisa — Faixa Salarial do Ouvidor

44 empresas

Salarios variam de R$ 954,00 a R$ 18.804,00
Média R$ 4.182,00

FAIXA SALARIAL REDE ESTADO — EXCLUSIVO OUVIDOR
R$ 1.226,97 - R$ 1.635,93 - R$ 2.337,12 - R$ 1.536,90 - R$ 3.338,73




OS FUNDAMENTOS DA BIOETICA

NAS PRATICAS DE OUVIDORIA
e
“E um encontro ainda jovem que leva a
Ouvidoria para um espaco de reflexao bioética,
diante das situacoes que envolvem conflitos de
interesse, insatisfacoes, desinformacoes,
discriminacoes, anseios, e sobretudo, os valores

humanos.”




OS FUNDAMENTOS DA BIOETICA

NAS PRATICAS DE OUVIDORIA
———

Etica da Vida

Movimento mundial por novas prdticas de ética, saindo
apenas do campo da medicina e alcancando os campos
sociais e de relacionamento.

Complementa as Funcoes do Ouvidor
Direitos Humanos — Bioética da Protecao — Bioética da Intervencao

Saber Ouvir — Cidadania — Valores Humanos




EMPATIA - “RESSIGNIFICA”

A Empatia pressupOe uma capacidade intuitiva de partilhar e
compreender o outro. Uma forma de comunicacao nao verbal e
inter-subjetividade. Uma faculdade profundamente humana de
entrar em ressonancia com o outiro, perceber as suas expectativas
invisiveis, escutar as suas necessidades inaudiveis, captar os
seus apelos sigilosos e silenciosos. Bois, 2008

A escuta respeitosa considera os valores da pessoa e
contribui nos processos de deliberagao. Gracia, 2008

... Ouvir é perceber, melhora as relacdes interpessoais e amplia
as possibilidade de ajuda. pessini, 2013




OS FUNDAMENTOS DA BIOETICA

NAS PRATICAS DE OUVIDORIA
———

O _Cidaddo pode estar at¢ equivocado
mas o sentimento é verdadeiro, cabe ao
ouvidor acolher.
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