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1. Qual é o objetivo do Prémio Ouvidorias Brasil?
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O Prémio Ouvidorias Brasil foi criado com o proposito de reconhecer e premiar
organizacOes e ouvidores que trabalham para fortalecer e expandir o instituto da
Ouvidoria no Brasil e no mundo.

2. Quando o prémio foi criado?

O Prémio Ouvidorias Brasil foi criado no inicio de 2012 e teve seu langamento no més
de marco do mesmo ano, na Camara Municipal de S&o Paulo, em evento especial de
celebracdo do Dia do Ouvidor.

3. Quem criou 0 Prémio Ouvidorias Brasil?

O Prémio Ouvidorias Brasil foi criado em 2012 pelos integrantes do Comité Nacional
de Ouvidoria da Abrarec em parceria com a ABO - Associacéo Brasileira de Ouvidores
e apoio da Editora Padréo para langamento e divulgacdo do prémio. O Prémio se insere
no ambito do Programa de Fortalecimento das Ouvidorias no Brasil, que foi pensado e
implementado pelo Comité em parceria com a ABO e com 0 apoio do Procon/SP e
Prodesp.

4. Porgue foi criado o Prémio Ouvidorias Brasil?

A principal motivagdo para a criagdo do Prémio foi a necessidade de reconhecer e
premiar as organizagdes e 0s ouvidores que, a luz dos conceitos e principios da
ouvidoria, tenham contribuido para o aperfeicoamento desse instituto no Brasil.

5. Qual o procedimento para participar do Prémio Ouvidorias Brasil?

O primeiro passo e tomar conhecimento do regulamento, que esta disponivel no site da
Abrarec, no link: www.abrarec.com.br. Em seguida, confirmar a inscri¢do enviando e-
mail para premioouvidoriasbrasil2019@gmail.com, anexando o comprovante de
pagamento da inscricéo.

Nota: Somente sera considerada efetivamente inscrita a Ouvidoria que comprovar o
pagamento da inscricdo até o dia 20 de agosto de 2019.

6. Quem pode se inscrever para concorrer ao Prémio Ouvidorias Brasil?
Todas as organizacdes que tenham instituido em sua estrutura uma unidade de
Ouvidoria que atenda aos principios basicos desse instituto, inclusive de vinculagdo
direta a autoridade maxima da organizacéo;

7. Quais as categorias em que 0s participantes podem concorrer?

As organizacOes, por adesdo, poderdo concorrer na categoria de cases. Nessa categoria
serdo selecionados pela Comissdo de Avaliagdo os melhores cases de Ouvidoria.
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8. Quais sdo os critérios que devem ser observados?

Os critérios e condicdes para participacdao foram estabelecidos pelos organizadores e
divulgados pela Abrarec, por meio do link: www.abrarec.com.br.

9. Como deve ser construido o case para concorrer ao Prémio Ouvidorias Brasil?

Os cases devem dispor sobre trabalhos marcantes realizados pela Ouvidoria e que
tenham contribuido significativamente para aperfeicoar o processo de relacionamento
da organizagio com o cidaddo inclusive no campo da Conduta Etica. Devem ser
apresentados os aspectos relevantes do trabalho realizado bem como dos procedimentos
utilizados para atingir resultados positivos.

E importante que no texto estejam apresentadas de forma clara respostas a algumas
guestdes basicas, tais como:

Qual era o problema a ser solucionado?

Qual era a causa do problema, isto é, porque acontecia?

Qual foi a solugéo encontrada?

Qual o beneficio que a solucdo do problema proporcionou efetivamente para a
organizagao e para o cidaddo?

10. O que néo pode faltar no case da minha empresa?

A elaboracdo de um case envolve diversos aspectos e fatores que podem diferenciar de
instituicdo para instituicdo, de pessoa para pessoa. No entanto, a apresentacdo de um
case de sucesso ndo pode deixar de contemplar minimamente:

« Titulo do case;
* Nome da empresa;

* Cenario - visao geral resumida do mercado de atuacdo da organizagédo/cliente, com
referéncia ao segmento, forma de atuacgdo e principais competidores;

* Problema - indicacdo do principal problema abordado, bem como uma breve descri¢do
de suas implicagdes para o0 negécio;

* Desafio - a questdo basica que serviu para levar a solugdo do problema;

* Solugdo - descri¢do de maneira clara da forma como o problema foi resolvido;

» Metodologia utilizada - descricdo resumida das etapas de trabalho que a acéo
envolveu;

* Resultados - apresentacdo sucinta dos principais resultados/beneficios decorrentes da
solucéo do problema.
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11. Ja inscrevi a minha empresa no ano passado e ndo ganhamos, posso inscrever o
mesmo case este ano?
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Em principio, nada impede. Todavia, considerando tratar-se de um case ja conhecido e
analisado pela Comissdo Avaliadora, pode ser que o impacto ndo seja o esperado. Em
geral, os cases devem trazer fatos e situagdes mais recentes e, claro, na medida do
possivel alguma novidade.

12. Como funciona o processo para identificacdo de Ouvidor na categoria
“DESTAQUE” para pessoas fisicas?

O processo é realizado por meio de indicacdes da Comissao Avaliadora dos cases
composta por representantes da Abrarec, Comité Nacional de Ouvidores e ABO —
Associacdo Brasileira de Ouvidores/Ombudsman.

13. Quais sdo os critérios para indicacdo na a categoria DESTAQUE?

Os critérios considerados sdo 0s seguintes:

e Ter, no minimo, dois trabalhos publicados (textos, entrevistas, livros,
dissertagdes, etc.) fomentando os principios de ouvidoria, nos dltimos cinco
anos;

e Ter participado como palestrante/debatedor em eventos de Ouvidoria de
destaque nacional ou internacional;

e Ter trabalhado efetivamente para o fortalecimento das Ouvidorias, implantando
projetos institucionais, com repercussao nacional,

e Ter contribuido para o processo de regulamentacdo da Ouvidoria no pais;

e Ter participado de trabalhos desenvolvidos pelas Associagdes tendo como foco
as Ouvidorias; e

e Ser possuidor de ilibada reputacgéo;

Nota: Ndo sera permitida a indicacdo de profissionais para destaque em Ouvidoria que
sejam integrantes da Comissao de Avaliadora.

14. Como funciona o processo para a indicagdo na Categoria ‘DESTAQUE’ para
empresas?

O processo é realizado por meio de indicacdes da Comissao Avaliadora dos cases
composta por representantes da Abrarec, Comité de Ouvidores e ABO — Associagao
Brasileira de Ouvidores/Ombudsman.

Nota: N&o sera permitida a indicacdo de empresas/instituicdes que sejam integrantes da
Comissdo Avaliadora.
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15. Quais séo os critérios para indicacdo na Categoria “DESTAQUES” para
empresas:
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Os critérios considerados sdo 0s seguintes:

a) Divulgacdo da Ouvidoria: Peso 15% - 0 que se busca apurar é se a ouvidoria esta
divulgada e de que forma. Nesse aspecto, entende-se que um processo de divulgacdo da
ouvidoria quanto mais abrangente mais podera contribuir para o conhecimento da
empresa e do negdcio junto a sociedade. Quanto maior a abrangéncia dessa divulgacao
maior sera a pontuacdo. Por exemplo, se essa divulgacdo ocorrer apenas no sitio da
instituicdo, atribui-se 80% dos pontos. Porém, se ela ocorre também de outras formas, a
pontuacdo automaticamente devera ter um peso maior;

b) Amplitude do Atendimento: Peso 15% - a Ouvidoria atende a todos os cidadaos
(clientes, colaboradores, comunidade, parceiros, terceiros, fornecedores €) ou apenas a
determinados segmentos, como por exemplo demandas direcionadas a alta
administracdo da empresa. O atendimento abrange o publico interno e externo? Quanto
maior o publico alcangado, pode-se atribuir maior peso;

c) Facilidade de Acesso a Ouvidoria: Peso 15% - 0 acesso do cidaddo a ouvidoria ocorre
de maneira &gil e direta? O canal de acesso é prdprio da Ouvidoria, € compartilhado
com o SAC ou é terceirizado?

Nota: A Comissdo Avaliadora podera buscar a comprovacao dessa facilidade, a partir
de contato com as Ouvidorias que estejam participando da selec&o.

d) Desempenho da Func¢éo: Peso 10% - O Ouvidor desempenha outras funcdes dentro
da empresa ou tem dedicacgdo exclusiva a ouvidoria? No caso de dedicacdo exclusiva,
sera atribuida a pontuacdo maxima;

e) Certificacdo da Ouvidoria: Peso 5% - Nesse critério serd observado se a Ouvidoria ja
esta certificada ou se possui processo em andamento para certificacdo 1SO;

f) Alcada Decisoria: Peso 5% - Nesse critério serd avaliado se a ouvidoria possui algada,
seja em termos decisérios ou financeiros;

g) Vinculacdo Hierarquica: Peso 20% - A Ouvidoria esta vinculada a autoridade
maxima da instituicdo? 1sso € importante para que a ouvidoria possa desempenhar de
forma imparcial o seu papel;

h) Geracéo de Valores: Peso 10% - Contribui¢des da ouvidoria que tenham gerado
ganhos efetivos para os cidaddos e para a sustentabilidade do negécio;

i) Implantacéo da Ouvidoria: Peso 5% - A unidade de ouvidoria foi criada por forca de
regulamentacdo para o setor ou por decisdo da propria empresa? Nos casos em que essa
implantacédo tenha ocorrido sem imposicéo legal, poder-se-a ser conferida pontuacao
maxima no quesito.



PREMIOB!'
de OUVIDORIAS |}
BRASIL

16. Como funciona o processo para a indicacio na Categoria “DESTAQUE” para
instituicdo?
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Para ser indicada os requisitos sao:

e Ter promovido cursos/certificacdes e/ou eventos fomentando os principios de
Ouvidoria de destaque nacional ou internacional,

e Ter trabalhado efetivamente para o fortalecimento das Ouvidorias, implantando
projetos institucionais, com repercussao nacional,

e Ter contribuido para o processo de regulamentacdo da Ouvidoria no pais;

e Ter trabalhado em parcerias com outras instituigdes / associa¢bes tendo como
foco o avanco e fortalecimento das Ouvidorias;

e Ser possuidora de uma imagem e reputacao ilibada.

17. Qual é o periodo para inscricdo do CASE em 2019?

Sera de 17 de maio a 31 de julho de 2019.

18. Qual é o periodo para entrega dos CASES Edicéo 2019?
Seréa de 1° a 31 de agosto de 2019.

19. Qual é o periodo para Avaliacdo dos CASES Edicao 2019?
Ocorrera de 2 a 20 de setembro de 2019.

20. Quando ocorrera a divulgacdo dos “cases” vencedores e as demais informacdes
relativas a entrega do prémio (local, quantidade de convites, etc.)?

A divulgacéo devera ocorrer até 10 de outubro de 2019.
21. Qual é a data da premiacao aos vencedores?

O evento de reconhecimento com a premiagdo ocorrerd no dia 8 de novembro de 2019 —
em S&o Paulo.

Telefones para esclarecimento de duvidas
Ldcia Farias — (34) 9 9971-8259

Hélio Ferreira — (61) 9 9929-1953



