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Estado de S&o Paulo

“Nossa missédo é cuidar do seu futuro”

RELATORIO OUVIDORIA E ACESSO A INFORMAGAO -

Relatério complementar — 13 a 30 de NOVEMBRO de 2018

*Conforme art. 3, Inciso XI, Resolugdo C.A. N°02/18 — BERTPREV.

Bertioga, 30 de novembro de 2018.
Processo Administrativo n® 150/18 — BERTPREV.

Ao Conselho Administrativo:

Em cumprimento a Resolugdo C.A. N° 02/18 — BERTPREV,

informo que até a presente data informar o seguinte.

Em virtude do gozo de férias nos dias 03 a 17 de
dezembro, periodo em que devera ocorrer a Reunido do Conselho Administrativo com analise
trimestral dos Relatérios da Ouvidoria, este relatério compreende o periodo de 13 a 30 de
novembro/2018, posterior ao Ultimo.

Na data de 29 de novembro de 2011, durante auditoria
prévia para alcance do nivel 2 do Pro-Gestdo, surgiram sugestdes por parte do auditor que

culminaram na elaboragao do Plano de Acdo que visa melhorias na Ouvidoria do
BERTPREV, conforme documento disponibilizado na integra (DOC.01), quais sejam:

1) Disponibilizar caixa de sugestdes (urna lacrada);

2) Realizar melhoria na Resolucdo que criou a ouvidoria;
3) Realizar Melhorias no layout do site do BERTPREV;

4 isar o Relatori vidoria; "

5 itar os servidor RTPREV, e \ '

6) Implantar teclado para pesquisa de satisfacio. \./
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Em razdo disso, para atendimento dos itens 1 e 6 — foi
expedido Memorando 170/18 solicitando a aquisicao de materiais.

Para atendimento do item 2 restou sugerido em minuta o

seguinte teor, a qual segue para Deliberagdo do Conselho: "mas hipoteses de licencas,
faltas e impedimentos do Ouvidor nomeado pela Presidéncia, serd nomeado um
substituto para o exercicio das atribuicdes previstas nesta Resolucdo, enquanto
perdurarem as situagoes ora elencadas”.

Acerca do item 3, ja foram realizadas melhorias no site, no

sendo descartadas novas alteragdes que forem entendidas como pertinentes.

Ja em relagdo aos itens 4 e 5, informo que localizei o curso
de ouvidoria junto ao site do governo federal, o qual pretendo realizar e sugiro divulgacdo
<ouvidorias.gov.br/ouvidorias/certificacao>. Ademais, foi sugerida pelo auditor a consulta ao
“e-ouv” — Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal.

Por fim, n3ao houve recebimento de telefonemas,
mensagens eletronicas ou formalizagdo de qualquer requerimento, reclamacgo, elogio, critica,
dentincia ou solicitagdo de informacéo.

Sem mais para o momento, segue para ciéncia e
deliberagGes.

Atenciosamente, |
oy .
i /\\ N &
lina Chamarellf Slgnonm

Procuradora BERTPREV - REG 025
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Certificagcao em Ouvidoria

CERTIFICACAO
| EM OUVIDORIA

A Ouvidoria-Geral da Unido, em parceria com a Escola
Nacional de Administragao Publica -Enap, oferece cursos
gratuitos que certificam o participante em Ouvidoria. O
programa é composto por oito cursos a distancia, de 20
_horas cada, e a Certificagdo é emitida caso o participante
conclua todos os cursos, que totalizam 160 horas.

Os temas abordados sdo Gestdao em Ouvidoria, Controle
Social, Etica e Servigo Publico, Introdugéo a Gestao de
Processos, Acesso a Informacao e Resolucao de Conflitos
Aplicada ao Contexto das Ouvidorias Publicas, Defesa do
Usuario e Simplificacao e Tratamento de Denuncias em
Cuvidoria.

A Certificacao vem a atender demanda antiga de
ouvidores e servidores que trabalham em ouvidorias no
pais. Até entdo, esse tipo de diploma era oferecido apenas
pela iniciativa privada.

Por que se certificar? | Inscricio | Perguntas e
Respostas

Por que se certificar?
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O trabalho das ouvidorias no pais tem-se tornado cada vez
mais visivel aos olhos dos gestores de todos os entes
federativos.

No entanto, a falta de formagao técnica dos ouvidores
plblicos € uma dificuldade enfrentada por 6rgdos publicos
em todo o pais.

A Certificagdo vem a atender demanda antiga de
ouvidores e servidores que trabalham em ouvidorias no
pais. Até entao, esse tipo de diploma era oferecido apenas
pcla iniciativa privada.

Alem de proporcionar capacitacédo na area de ouvidoria, o
P grama emitira a Certificagdo em Ouvidoria, diploma que
@ -stara os conhecimentos em ouvidoria do participante.

o

C uer se inscrever?

<= cursos que integram o Programa de Certificagdo em
( vidoria sao fornecidos pela Escola Nacional de
Administragcao Publica - Enap e todos eles sdo EAD
(educacao a distancia).

(=0 tenha interesse, o participante devera acessar os
I'i s abaixo, inscrever-se e concluir os seguintes cursos:

Carga o
Curso frtup égria Inscricoes
estao em Ouvidoria 20h/a INSCREVA-SE
'_-
ntrole Social 20h/a INSCREVA-SE
‘lica e Servigo Publico | 20h/a | (EAGAGASE
odugao a Gestdo de 20h/a INSCREVA.SE
/CeSS0s -
2s80 a Informacéo 20h/a LbEREVASE Y @
‘olucdo de Conflitos -
vlicada ao Contexto das | 20h/a
/idorias
b Pdie | i
plificagéo
- 20h/a INSCREVA-SE
.amento de Denuncias i
Ouvidoria



rguntas e Respostas

1 — Se eu concluir somente um dos cursos, recebo
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'm certificado?

'm, voceé tera direito ao certificado individual referente ao

rSo.

I xiste algum pré-requisito, ou posso fazer os
=os do segundo bloco antes do primeiro?

‘0 existe pré-requisito para a inscrigdo no curso, mas a
n de oferta dos cursos foi estabelecida visando a um
or aproveitamento e compreensao do conteudo.

- Existe uma prova final para obtengao da
~ficagdo em Ouvidoria?

. Os cursos sao divididos em trés modulos. Ao final de
.. um deles, ha um conjunto de atividades avaliativas.
¢ devera atingir 60% de aproveitamento por curso para
. Lonsiderado apto na certificagao.

u recebo um certificado de conclusao da
ficagdo em Ouvidoria?

Os certificados serdo emitidos automaticamente pelo
na da ENAP. O sistema trabalha com ciclos formados
; 8 cursos. No maximo 30 dias apods o término de
ciclo, ou seja, no maximo 30 dias apds a ENAP haver
!0 o ultimo dos 8 cursos, o sistema faz a verificagao

. yueln deve receber o certificado e o emite

naticamente. O aluno pode baixa-lo na plataforma
| da ENAP, a mesma pagina em que fez os cursos.

tualmente nao trabalho em ouvidoria e ndo sou
Lot publico, mas tenho interesse no tema. Eu

o realizar os cursos e obter a Certificagao em
ria?

.. /“mde servidores publicos de qualquer esfera de
r, u° cidadaos em geral também estdo autorizados a
Tar 0s cursos.

1 ]7 fiz esses cursos da Enap em anos anteriores.
roveita-los?

ra receber a Certificagdo em Ouvidoria serdo
(los somente os cursos realizados a partir do ano

ara o topo
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@rama de Fortalecimento das Ouvidorias

888 a ouvidoria
iho se manifestar
Qe Ouvidorias

ntacoes e manuais

S frequentes

Duvidorias
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Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral da Unido

Tipo de manifestagio Destinatario Identificagdo e descrigdo Revisdo Conclusao

. . = N AJUDA
Qual tipo de manifestacdo vocé quer fazer? o
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DENUNCIA l-_' CLAMAG) SOLICITACAO

SIMPLIFIQUE

CONSULTE SUA -
MANIFEST. AQAO (ConsultarManifestacao.aspx)

::ESSE:I?: s (http:ffwww.ouvidorias.gov.bricidadao/perguntas-frequentes)



