X111 ENCONTRO ANUAL DO FORUM NACIONAL DE OUVIDORES
UNIVERSITARIOS - FNOU

Il FORUM DAS INSTITUICOES DE EDUCACAO SUPERIOR DE PERNAMBUCO

RECIFE - PE, 13, 14 e 15 DE NOVEMBRO DE 2013.

Os participantes do XIII Encontro do Forum Nacional de Ouvidores
Universitarios — FNOU / Il Férum das Instituicdes de Educacdo Superior de
Pernambuco, reunidos em Recife — PE, no periodo de 13 a 15 de novembro de 2013,
considerando a atuacdo das Ouvidorias para o aperfeicoamento democratico e o
fortalecimento da democracia, no @mbito das Instituicbes de Educacgdo Superior - IES,
nas InstituicGes Hospitalares e demais Institui¢fes Publicas e Privadas,

RESOLVEM:

| — Registrar a participacdo, de forma excepcional, de ouvidores e demais
profissionais das Ouvidorias dos Hospitais Universitarios, de Secretariais de Governo e
de Outras InstituicGes Publicas e privadas brasileiras;

Il — Empenharem-se para fortalecer o papel do Ouvidor nas Instituicbes de
Educacdo Superior — IES, nos Hospitais e demais Instituicdes Publicas e Privadas,
conforme deliberacdo nas Cartas dos Encontros anteriores do FNOU;

1l — Salientar que, no caso das Instituicbes Hospitalares, a atuacdo das
ouvidorias tem melhorado, mas ainda carece de mais qualificacdo, reconhecimento e
legitimidade aos ouvidores e demais profissionais, sendo necessario um trabalho de
maior divulgacdo, possibilitando a conscientizacdo o publico sobre o papel da ouvidoria
e seus espacos de atuacao;

IV — Buscar uma maior interacdo e efetivacdo das relacdes entre ouvidores e
gestores, para 0 melhor alcance dos objetivos comuns, visando um posicionamento da
Ouvidoria em nivel estratégico institucional, conferindo-lhe mais eficiéncia e
reconhecimento junto aos seus publicos;

V — Criar e fortalecer vinculos entre os profissionais de Ouvidorias das
InstituicOes de Educacédo Superior - IES e dos Hospitais Universitarios;

VI — Criar meios para assegurar a capacitacdo continuada dos Ouvidores e
Profissionais das Ouvidorias, dando énfase a mediacdo de conflitos e ao
desenvolvimento do perfil e das competéncias do ouvidor;



VIl — Solicitar aos dirigentes e aos gestores das Instituicdes de Educacéo
Superior — IES e das Instituicbes Hospitalares a garantia de recursos materiais,
financeiros, tecnolégicos e humanos para o funcionamento adequado das Ouvidorias;

VIII — Articular, de forma a possibilitar mais integracdo entre as ouvidorias e as
autoridades, visando a neutralizacdo de acGes contra as instituicbes e a minimizacao das
resisténcias internas;

IX — Incentivar a producdo de instrumentos pedagdgicos e informativos que
possam orientar as Instituicbes de Educacdo Superior e as Instituicdes Hospitalares
sobre o Assédio Moral, a Mediacdo de Conflitos e o Sigilo, considerando a relevancia
dos temas e os danos e efeitos para os profissionais e para as organizagoes;

X — Criar padrées minimos de atuacdo das ouvidorias, possibilitando um
atendimento diferenciado e qualificado aos usuarios dos seus servicos, esclarecendo
sobre seu papel e objetivos, valendo-se dos recursos da &rea de comunicagdo
institucional;

Xl — Estimular a formacdo de redes e outros foruns locais/regionais,
possibilitando a aproximacgdo de Instituicdes Publicas e Privadas, inclusive para a
formagéo, o fortalecimento, a qualificacdo e certificacdo dos profissionais de ouvidoria;

XI1 — Desenvolver projetos e programas que permitam tornar a ouvidoria mais
conhecida, como — por exemplo — a realizagcdo de Ouvidorias Itinerantes, fortalecendo
sua marca e autonomia, os trabalhos em rede, os intercdmbios e o reconhecimento da
sociedade;

X1l — Estimular a participacdo de pesquisadores e a producdo cientifica no
ambito do FNOU, promovendo a divulgacdo das suas agdes das Ouvidorias e areas
correlatas, bem como dos resultados das pesquisas;

X1V — Definir, em parceria com as Comissdes Proprias de Avaliacdo — CPA’s,
como parametros basicos - para fins de avaliacdo e elaboracdo de relatorios gerenciais e
de atuacdo — os seguintes indicadores: a) numeros de registros recebidos, b) registros
deferidos/indeferidos, c) tipos de registros, d) tempo de resposta do setor/area, €) tempo
de resposta da ouvidoria, f) setores envolvidos, g) tipos de publico demandante, h)
canais de atendimento, i) indice de satisfacdo dos usuarios da Ouvidoria, dentre outros,
conforme caracteristicas e especificidades de cada instituicéo.

Recife - PE, 15 de novembro de 2013.
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