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Semana de Ouvidoria e Acesso a Informacao

CGE, SCIDADES, CAGECE, IFCE, UNILAB e SMS URUBURETAMA
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4® SEMANA DE OUVIDORIA E ACESSO A INFORMACAO

Uma ouvidoria.gov
para um cidadao.br




Premiacao Concurso Boas Praticas OGU

Categoria A: Estratégias inovadora para "
engajamento da sociedade civil junto as
Quvidorias

Projeto Cartas do Carcere, Ouvidoria Nacional
dos Servigos Penais/ Departamento
Penitenciario Nacional - DEPEN




Semana de Ouvidoria e Acesso a Informacao

Minha
Escolapp

Categoria B: Estratégias inovadoras de
participacao social para aprimoramento e/ou
simplificacao da gestao

Projeto Minha EscolApp, Secretaria de Estado
da Educacado do Maranhao — SEDUC/MA




Semana de Ouvidoria e Acesso a Informacao

RADAR DA OUVIDORIA s OUVIDORIA EM NUMEROS

OUVIDORIA ATIVA ki PETROBRAS

3° Trimestre 2017
Dados extraidos do Relatéri

Categoria C: Metodologias inovadoras no
tratamento de manifestacdes de ouvidoria

Projeto Ouvidoria Proativa, Petrobras
Distribuidora S.A.




ORIEINAS

Tratamento de denuncias e protecao ao denunciante

Laboratorio e-OUV

/.|

Protecao de Dados Pessoais

Assédio Moral e sexual

Desenho e Avaliacao de Servicos
Comunicacao cidada e Carta de Servicos
Atendimento a pessoa com transtorno psiquiatrico

Sigilo e classificagcao de informacgoes

Classificacao de documentos
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Assédio Moral

Fundamentos da Criminalizacao do

Constituicao Federal Assédio Moral
Projeto de Lei n°
4.742/2001

» Dignidade da Pessoa

Humana Situacao: Aguardando

Apreciacao pelo Senado
» Valor Social do Trabalho | Federal

Autor: Marcos de Jesus —
PL/PE




Assédio Moral

Tl p o I o g | a 4 QATICAS QUE CARACTERIZAR

'ASSEDIO MORA
v D escen d en te Sobrecarregar o empregado de tarefas
lgnorar sua presenca
v Horizontal = Espalhar rumores

= Vigiar excessivamente

v Ascendente

v Misto/Omissao
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E o assédio do Feito as  Comega pelo Subordinados se
chefe sobre o dom g:“ﬁl superior & & sequido  Unem contra o chefe,
subordinado. E o " pelos colegas E raro.

mais comum.




Assedio Sexual

Caracteristicas

 Chantagem/Poder Hierarquico

1 Ameacas e Represalias
1 Pode ocorrer fora do ambiente de trabalho

 Rejeicao/Reiteracao




Asseédio Moral e Sexual

B cnj.oficial
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MORAL E SEXUAL

: Qual a diferenca?

: Assédio sexual:

E a abordagem indesejada pelo

: outro, com inten¢ao sexual ou

: Insisténcia inoportuna de alguém em
: posicéo privilegiada que usa dessa

: vantagem para obter favores sexuais
: de subalternos ou dependentes.

: Assédio moral:

: E toda conduta abusiva que,

: intencional e frequentemente, fira
: a dignidade e a integridade fisica

i Ou psiguica de uma pessoa,

: ameacando seu emprego ou
degradando o clima de trabalho.
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Atendimento a pessoa com transtorno
psiquiatrico

a da Populacao tem

TRANSTORNO algum transtorno
MENTAL

Diagnoéstico Clinico

Adaptada



Acolhimento

= Atender de maneira leve e adequada
» Postura respeitosa e sigilosa

= Nao adianta falar que é mentira

= Nao direcionar para terceiros

= Nao reduzir o sujeito

* Nao ficar no embate

* Limitar o tempo de forma empatica

* Relacao profissional
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Desenho e Avaliacao de Servicos

» Avaliacao pos-servico (imediato)

» Disponibilizar pesquisa por varios canais

» Recompensa para respondentes

» Amostragem

» Questoes: Aberta, Parcialmente fechada e fechada
» Escala Likert 069 00

» Design visual € importante

» Entender a avaliacao com uma etapa do servico (ultlmgﬁ
pPasso) T




Repasse Reuniao Ordinaria

A Rede Nacional de
QOuvidorias € um férum de
Integracao das unidades de

N ouvidoria, em busca da

Rede Nacional ™ : -
de OUVIDORIAS ¥ consolidagdo de  uma
agenda nacional de
ouvidoria publica e

participacao social, e para a
garantia dos direitos dos
usuarios de servicos
publicos.




Repasse Reuniao Ordinaria

1. Discussao do Regimento Interno

2. Resolucao de Protecao ao
Denunciante

3. Concurso de Boas Praticas

4. Criacao de Grupos de Trabalho
(Afirmacao legislativa, Convergéncia
normativa, Repositorio, Etc)

5. Ouvidoria na Avaliacdo dos Servicos

6. Conselhos de Usuarios




Relatorio de Gestao de

OUVIDO

DA

Recomendacoes
de Ouvidoria




Recomendacoes de Ouvidoria

*» Avaliacao de Servicos

*» Pesquisa de Satisfacido Usuarios/Ouvidoria

*» Elaboracao e Publicacdo do Relatério de Ouvidoria
¢ Estrutura Fisica da Ouvidoria

s Cumprimento de Indicadores (Resolubilidade e Satisfacao

do Usuario) "L

¢ Qualidade da resposta Relatério de Gestdo de
OUVIDORIA

*» Plano de Saude ISSEC/FASSEC S P
(% L)

L . @)

+» Comissao Central de Assédio Moral & ¢ @

. ) . 2016
+» Comissao de Etica Publica 8 Bt

** Ranking dos Servicos com maior incidéncia de reclamacao




Ouvidoria em Numeros

Numeros parciais do 1° Semestre:

Total de Manifestacoes: 31.835
Resolubilidade: 83,49%
Satisfacao do Usuario: 4,29 (85,8%)




Equipe Coordenadoria de Ouvidoria

v' Larisse Moreira

v" Jean Lopes

v" Thais Pinheiro ’ -
v' Caroline Gabriel
v" Christine Mamede " " “

v Georgia Peixoto

‘ BERTHOLDO

v Andreza Freire

——
v Claudia Cavalcante Contatos
v Fernanda Mara 3101.6612
v Jacilda Rodrigues 3101.6614
v" Luciana Martins 3101.6615

v" Querobina Mota




