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Melhores Praticas Ouvidoria/lOmbudsman,
que contribuem para consolidar uma cultura de integridade e
alavancar o processo de melhoria no relacionamento das
organizacoes com os stakeholders

INFORMAGCOES GERAIS

O Prémio Ouvidorias Brasil foi criado no inicio de 2012 pelos integrantes do Comité
Internacional de Ouvidoria da ABRAREC em parceria com a ABO - Associacao
Brasileira de Ouvidores e apoio da Editora Padrdo para langamento e divulgagdo do
prémio. Teve seu langamento no més de mar¢go do mesmo ano, na Camara Municipal
de Sao Paulo, em evento especial de celebragao do Dia do Ouvidor/Ombudsman.

Podem participar organizagées publicas ou privadas do Brasil e do exterior que
tenham instituido em sua estrutura uma unidade de Ouvidoria/Ombudsman que
atenda aos principios basicos desse instituto, inclusive de vinculagao direta a
autoridade maxima da organizagao.

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

Os critérios e condi¢oes para participar do Prémio Ouvidorias Brasil estdo descritos
neste Regulamento e também disponiveis no site da ABRAREC
www.abrarec.com.br/premioouvidoriasbrasil.

Em caso de duvidas ou necessidade de obter mais informacdes envie um e-mail para
premioouvidoriasbrasil@abrarec.org.br. Vocé recebera um retorno em até 2 dias
uteis.

O PREMIO

O Prémio Ouvidorias Brasil 2022 sera concedido aos melhores cases inscritos e
selecionados, das organizagdes publicas e privadas do Brasil e do exterior,
independentemente de suas especificidades e caracteristicas no que se refere a
constituicdo e funcionamento de suas Ouvidorias/Ombudsman. Sendo que os critérios
de avaliagao serao os mesmos, independentemente do setor.
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Seu propésito € reconhecer organizagdes e ouvidores/Ombudsman que trabalham
para fortalecer e expandir o instituto da Ouvidoria/Ombudsman no Brasil e no mundo.

CRONOGRAMA

Lancamento: 22 de agosto de 2022, com realizagdo de uma Live no dia 23/08, as 19h
Inscricdes: 22 de agosto a 30 de setembro de 2022
Envio dos Cases: 01 outubro a 30 de novembro de 2022

Avaliacao dos Cases: 01 de dezembro a 20 de janeiro de 2023

Divulgacdo do Resultado: a partir de 24 janeiro de 2023

Premiacao: 16 de margo de 2023, das 17h as 19h30, como parte do evento Foérum
Ouvidorias Brasil

Observacoes:

A cerimbnia de Premiagao ocorrera online, dentro do Férum Ouvidorias Brasil

A divulgacado geral dos resultados sera realizada no site da ABRAREC e havera
comunicados por e-mail para as organizagdes que participaram do prémio, no email
indicado no momento da inscrig¢ao.

QUEM PODE PARTICIPAR

Organizagdes Publicas e Privadas do Brasil e do exterior que possuem a instituicdo
Ouvidoria/Ombudsman em suas estruturas e que atendam aos critérios estabelecidos
desta premiagéo.

CATEGORIAS

e Melhor CASE - inscrigao por adesao

As empresas avaliadas pela Comissao e que tiverem seus CASES classificados
também poderao ter um reconhecimento adicional como DESTAQUE se obtiverem
maior notas nas avaliacdes das dimensdes: Amplitude em Atendimento e Inovagcdo em
Processos e Tecnologia



O QUE SERA AVALIADO NAS DIMENSOES

Amplitude do atendimento: Avaliara se a ouvidoria/Ombudsman atende a todos os
publicos (clientes, fornecedores, funcionarios/colaboradores e comunidade em geral)
ou apenas a determinados segmentos. Avaliara se o atendimento da
Ouvidoria/Ombudsman abrange o acolhimento de reclamacdes e denuncias de todos
0s publicos.

Inovagao: Implementacdo de solugdes tecnologias e de Processos Operacionais
inovadores com solugdes para a melhoria na satisfagao de todos os publicos (clientes,
fornecedores, funcionarios/colaboradores e comunidade em geral) apresentando
resultados tangiveis para o negaocio.

e Destaques Institucionais: Por indicagdo da Comissao Avaliadora

Nesta categoria, 0 processo de reconhecimento ¢é institucional por meio de Mengao
Honrosa, e ocorre por indicagao dos integrantes da Comissao de Avaliagao, a luz dos
critérios estabelecidos nesta premiagao.

Podem ser indicados: Pessoas, Empresas e Instituigdes.

CRITERIOS PARA AVALIAGCAO DOS MELHORES CASES

Os seguintes critérios e pesos serao considerados pela Comissao Avaliadora.

Amplitude do atendimento: Peso 10% - Avaliara se a ouvidoria/Ombudsman atende
a todos os publicos (clientes, fornecedores, funcionarios/colaboradores e comunidade
em geral) ou apenas a determinados segmentos, como por exemplo demandas
direcionadas a alta administracdo da empresa. Avaliara se o atendimento da
Ouvidoria/Ombudsman abrange o acolhimento de reclamagbes e denuncias de todos
0s publicos. Quanto maior o publico alcangado, pode-se atribuir maior peso;

Desempenho — peso 20%

Avaliara se os projetos trouxeram retorno positivo para a organizagao/instituigao,
podendo ser para a imagem, para a fidelizagdo dos stakeholders e/ou para o
crescimento e sustentabilidade do negdcio, bem como para a reputagcdo e conduta
ética da organizagaol/instituicao.

Governanga — peso 20%

Avaliara se as agbOes advindas da implantagdo deste projeto contribuiram para
melhorar o processo de tomada de decisdes na organizacao/instituicdo, buscando
proteger todas as partes envolvidas e interessadas — stakeholders (empresa,
colaboradores, clientes, comunidade, fornecedores, governo, etc.), tendo ainda



alavancado a atuagéo da organizagao/instituicao junto ao mercado estabelecendo uma
relagcao de confianga e perenidade.

Inovagao — peso 30%

Avaliara se a ideia que inspirou o desenvolvimento do projeto/case tenha contribuido
com o0 processo de criacao de uma cultura de inovacao no relacionamento da empresa
com todos os seus publicos.

Integragédo — peso 10%

Avaliara se a implantacdo do projeto possibilitou vivenciar valores da
organizacgao/instituicdo e se contribuiu para reforgar o processo de integracdo da
equipe de colaboradores, parceiros de negocios, assessores, concorrentes e da
comunidade em geral.

Responsabilidade social — peso 10%

Avaliara se o projeto contemplou melhorias nos processos de trabalho e de qualidade
dos servigos e produtos, minimizando seus impactos negativos no meio ambiente e na
comunidade.

CRITERIOS DE ELEGIBILIDADE PARA INDICAGOES e AVALIAGAO
DOS DESTAQUES INSTITUCIONAIS EM OUVIDORIA

O processo de identificagdo na Categoria “DESTAQUE” para PESSOAS deve
considerar que a trajetéria profissional do indicado contempla:

e Ter, no minimo, dois trabalhos publicados (textos, entrevistas, livros,
dissertagdes etc.) fomentando os principios da Ouvidoria, nos ultimos cinco
anos.

o Ter participado como palestrante/debatedor em eventos de
Ouvidoria/Ombudsman de destaque nacional ou internacional.

e Ter trabalhado efetivamente para o fortalecimento das Ouvidorias/Ombudsman,
implantando projetos institucionais, com repercusséo nacional.

e Ter contribuido para o processo de regulamentagdo da Ouvidoria/Ombudsman
no seu pais;

e Ter participado de trabalhos desenvolvidos pelas Associacbes e Agéncias
Reguladoras tendo como foco as Ouvidorias/Ombudsman;

e Ser possuidor de ilibada reputacao

O processo de indicacao e avaliagdo na Categoria “DESTAQUE” para
INSTITUICOES deve considerar que na atuagdo da Instituicdo indicada ela tenha
contribuido efetivamente com a sociedade com agoes e projetos contemplando:



Ter promovido cursos/certificacdes e ou eventos fomentando os principios de
ouvidoria/Ombudsman com destaque nacional ou internacional;

Ter trabalhado efetivamente para o fortalecimento das ouvidorias/Ombudsman,
implantando projetos institucionais, com repercussdo nacional e ou
internacional;

Ter contribuido para o processo de regulamentagdo da ouvidoria/Ombudsman
no pais onde atua;

Ter trabalhado em parceria com outras instituigdes, associagbes, agéncia
Reguladoras tendo como foco o avango e o fortalecimento das
ouvidorias/ombudsman; e
Ser possuidora de uma imagem e reputacéo ilibada.

O processo de indicagao e avaliagao na Categoria “DESTAQUE” para EMPRESAS
deve considerar que a empresa indicada tenha em sua estrutura organizacional a
Instituicao Ouvidoria e que em sua atuacgao esteja aderente aos critérios:

) Divulgagao da ouvidoria/lOmbudsman: Peso 15% - Avaliara se a
ouvidoria/lOmbudsman 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
negocio junto a sociedade.

Amplitude do atendimento: Peso 15% - Avaliara se a ouvidoria/Ombudsman
atende a todos os cidadéaos (clientes, fornecedores, funcionarios/colaboradores
e comunidade em geral) ou apenas a determinados segmentos. Avaliara se o
atendimento da Ouvidoria/Ombudsman abrange o acolhimento de reclamacgdes
e denuncias de todos os publicos.

Facilidade de acesso a ouvidoria: Peso 15% - Avaliara se o acesso dos
publicos a ouvidoria/lOmbudsman ocorre de maneira agil e direta, por meio de
canais de acessos proprios e independentes, nao tendo compartilhamento com
o SAC.

Nota: A Comissdo Avaliadora podera buscar a comprovacao dessa facilidade,
pesquisando no site da organizacao indicada, efetuando testes nos canais de
contato direto com as ouvidorias/Ombudsman que estejam participando da

selecdo.

Desempenho da fung¢do: Peso 10% - Avaliara se na sua fungdo do
Ouvidor/Ombudsman tem dedicacéao exclusivamente para
ouvidoria/Ombudsman.

Certificagcao da ouvidoria — Peso 5% nesse critério sera observado se a
Ouvidoria/Ombudsman ja esta certificada ou se estd com processo em
andamento para certificacao ISO;

Algcada deciséria: Peso 5% - Nesse critério sera avaliado se a
ouvidoria/Ombudsman possui algada, seja em termos decisérios ou financeiros;
Vinculagao hierarquica: Peso 15% - Avaliara se a ouvidoria/Ombudsman esta
vinculada a autoridade maxima da instituicdo, o que é essencial para que este
instituto possa desempenhar de forma imparcial e isenta o seu papel,



e Geragao de valores: Peso 10% - Avaliara se as contribuicbes da
ouvidoria/Ombudsman geraram ganhos efetivos para os stakeholders e para a
sustentabilidade do negdcio;

e Implantacdao da ouvidoria: Peso 10% - Avaliara se a Unidade de
Ouvidoria/Ombudsman foi criada por for¢a de regulamentagéo para o setor ou
por decisdao da propria empresa. Nos casos em que essa implantacdo tenha
ocorrido sem imposicao legal, poder-se-a ser conferida pontuagdo maxima no
quesito.

INSCRICOES

Podem participar Organizagées publicas ou privadas do Brasil ou do Exterior que
tenham instituido em sua estrutura uma unidade de Ouvidoria/lOmbudsman
estabelecida que atenda aos principios basicos desse instituto, inclusive de vinculagéo
direta a autoridade maxima da organizacéo.

Para participar, as organizagbes deverao efetuar suas inscricoes somente pelo
formulario no site do prémio, disponibilizando as seguintes informagodes, nas
respectivas datas mencionadas acima.

= Razao Social

= Nome Fantasia

= CNPJ
= Enderego completo
=  E-mail

= Nome do Ouvidor e telefones para contato (fixo e Celular)
= Comprovante de pagamento da taxa de inscrigao
= Case de inscricdo em formato PDF

VALORES

O valor da taxa de inscricdo é de R$ 4.400,00 (quatro mil e quatrocentos reais).
Sendo que nao serdo aceitos, sob qualquer hipotese, pedidos de devolugdo dos
valores pagos.

As organizagoes/instituicbes associadas da Associacdo Brasileira das Relacdes
Empresa-Cliente - ABRAREC sera concedido desconto de 20% (vinte por cento) no
valor da taxa de inscrigao até 20/09/22.

Os valores arrecadados com as taxas de inscricdo destinam-se a cobertura dos
custos das atividades de realizagdo da premiacéo.



O pagamento da taxa de inscricdo deve ser efetuado mediante depédsito ou
transferéncia na conta corrente ou pagamento de boleto bancario da ABRAREC,
utilizando-se os seguintes dados:

= Banco do Brasil - 001 | Agéncia1191-6 | Conta Corrente 12623-3
= CNPJ 05.845.335/0001-24
= Finalidade: Pagamento Inscricao Prémio Ouvidorias Brasil 2022

Para a opcéo de Boleto Bancario, solicitar emissao do boleto via e-mail

premioouvidoriasbrasil@abrarec.org.br com cépia para marketing@abrarec.org.br,

informando:

» Razédo Social da Empresa

= Numero do CNPJ

= Enderego completo

= E-mail e telefones para contato

CASES

O case inscrito deve contemplar a criagédo e implementagdo de um projeto com foco
em inovagao que tenha contribuido fortemente para o aperfeicoamento da governanga
da organizacgaol/instituicdo. Nesse sentido, o projeto deve ter trazido retorno positivo
para a imagem, para o patrimbnio, para a fidelizagdo dos clientes e/ou para o
crescimento e sustentabilidade do negdcio, refletindo incremento de receita ou redugao
de gastos.

Os <cases devem apresentar trabalhos marcantes realizados pela
Ouvidoria/Ombudsman e que tenham contribuido significativamente para aperfeigoar o
processo de relacionamento da organizacgao/instituicdo com seus publicos, inclusive no
campo da Conduta Etica.

A elaboracdo dos cases deve apresentar indicadores que confirmem e validem os
ganhos apresentados pelo projeto. A apresentagdo de um case de sucesso deve
contemplar de forma clara:

= Titulo

= Nome da empresa

= Sumario executivo — Resumo dos principais aspectos do case contido em uma
pagina (maximo de 25 linhas).

= Cenario - Visao geral do mercado de atuagdo da organizagao/cliente, com
referéncia ao segmento, forma de atuacgéao e principais competidores.

= Problema - Indicagdo do principal problema abordado, bem como uma breve
descricao de suas implicagdes para o negaocio.

= Desafio - A questao basica que serviu para levar a solugao do problema.

= Solucdo - Descricao de maneira clara da forma como o problema foi abordado e
resolvido.

= Metodologia Utilizada - Descrigdo resumida das etapas de trabalho que a agao
envolveu.



mailto:premioouvidoriasbrasil@abrarec.org.br
mailto:marketing@abrarec.org.br

Resultados - Apresentagcdo sucinta dos principais resultados / beneficios
decorrentes da solugdo do problema, que proporcionou efetivamente para a
organizagao e para o cidadao.

OBSERVAGAO:

O CASE completo devera ser escrito, em no maximo, 15 paginas;

Apresentar o organograma da Ouvidoria com a configuragdo da empresa na
organizagao;

Serao automaticamente desclassificados os cases encaminhados que nao
atenderem aos nove requisitos acima descritos.

Da mesma forma, o case devera focar também os “Critérios para Avaliagao”
definidos pelo Prémio Ouvidorias/Ombudsman Brasil que possibilita uma
avaliagdo mais consistente relativa ao trabalho realizado pela
Ouvidoria/Ombudsman.

COMISSAO AVALIADORA

A avaliagao dos cases inscritos sera de responsabilidade da Comissao Avaliadora,
composta de notaveis com ilibada reputacao e isencéo, séo eles:

Professor José Geraldo Brito Filomeno | Ex-procurador do Estado de S&o Paulo
Maria Inés Fornazaro | Presidente ABO Nacional

Evandro Zuliani | Gerente de Normas da FEBRABAN

Anna Lygia Costa Rego | Professora da FGV e Fundadora da empresa Thinklaw
José Eduardo Elias Roméao | Gerente de Integridade da BR Distribuidora

Lucia Helena de Farias | Vice-presidente da ABRAREC

Hélio José Ferreira | Diretor da ABRAREC

Fabio Lopes Soares | Diretor da Bureaux Sapientia

Rodrigo Tritapepe | Diretor de Atendimento e Orientacdo ao Consumidor do
PROCON SP.

Cabera a Comissao avaliar e pontuar os cases a luz dos critérios estabelecidos e que
de fato demonstrem o trabalho da Ouvidoria/Ombudsman, a partir de iniciativas
inovadoras, que tenham colaborado para a melhoria da governanga da
organizacao/instituicdo e que, por extensao, tenham também agregado valor para
cidadao, o consumidor e/ou a sociedade, dentro dos principios que regem a defesa e
protecao das relagdes de consumo e trabalhistas no Brasil.



DISPOSICOES FINAIS

Serao automaticamente desclassificados os trabalhos encaminhados fora do prazo
estipulado e/ou que nao estiverem dentro das normas e critérios estabelecidos para o
Prémio Ouvidorias/Ombudsman Brasil — edicdo 2022.

Os participantes se responsabilizam integralmente pela veracidade dos dados
relacionados aos conteudos enviados.

Nado sera permitida a indicagao de profissionais para destaque em
Ouvidoria/Ombudsman que sejam integrantes da Comissao de Avaliagao dos Cases.

Nenhum conteudo enviado sofrera qualquer modificagao, edicdo e/ou alteragao
por membros da ABRAREC ou da Comissao Avaliadora.

A ABRAREC fara a cobertura deste evento de reconhecimento, resguardando os
dados sigilosos e consultando previamente as empresas vencedoras.

A formalizagdo da inscrigdo, envio do comprovante de pagamento e do case implica
na aceitagdo das regras e critérios estabelecidos pelo Prémio
Ouvidorias/Ombudsman Brasil 2022 — 112 Edicao.

INFORMACOES

Em caso de duvidas ou necessidade de obter mais informacgdes, fale conosco enviando
seu e-mail para premioouvidoriasbrasil@abrarec.org.or com cépia para

marketing@abrarec.org.br ou ligue (34) 99971-8259.
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