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GESTAO DO
O 4 ATENDIMENTO

VISAO SISTEMICA

Convidamos vocé agora para entrar no mundo do

atendimento de ouvidoria!

Vamos primeiro enxergar e compreender o todo, para depois

analisarmos cada etapa e situagdo do atendimento.

Comegamos por diferenciar alguns conceitos:

W GBS

ATENDIMENTO

TRATAMENTO

E a forma como o usuério é O atendimento comega na

recebido. primeira interagdo e segue
até o pds-atendimento,
Tratar bem estd ligado & percorrendo, assim, junto
gentileza, ao conforto, bom com o usudrio, todas as
humor e bem-estar. etapas do relacionamento.

Diz respeito & busca pela

E uma pratica que requer

toda a aten¢do na hora de tomada de providéncias, de

se comunicar com cada forma adequada e rapida, &
pessoa que entra na demanda do cidadgo.

ouvidoria.

Podemos concluir que a principal diferenca entre esses dois
conceitos é que o tratamento trata-se do contato inicial e
atendimento envolve todos os contatos com o cidad&o e as

atividades relacionadas para atender sua demanda.

O aperfeicoamento continuo e cuidado com os detalhes do
relacionamento no contexto do atendimento de ouvidoria é
fundamental para a satisfag@io do cidaddo com o servigo
prestado, mesmo que ndo tenha sido atendido em sua
totalidade.
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Atendimento de referéncia

E um atendimento de QUALIDADE, que inclui dar um BOM
TRATAMENTO ao cidaddo e procurar CORRESPONDER &s
suas expectativas, com TEMPESTIVIDADE e SUFICIENCIA,

as demandas apresentadas.

UUUUUT

5602 Tempestividade

EENC)

Buscamos agilidade na respostal
Ainda que o prazo legal seja de 20 dias, devemos focar na
perspectiva do cidad&o e responder-lhe o mais breve

possivel.

Suficiéncia

O cidad&o merece um atendimento completo!

N&o pode ficar faltando nenhuma informag¢do ou etapa do
servigo.

Faga tudo o que for necessdrio para responder com
qualidade & demanda do cidaddo e, se puder, faga algo

mais!

Vamos investir nosso tempo para REALMENTE
prestarmos atendimentos de REFERENCIA!


https://www.canva.com/design/DAE864BmHyk/A2pjKsHW4Uc-oFAQP5pZ-A/view?utm_content=DAE864BmHyk&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=homepage_design_menu
https://www.canva.com/design/DAE9Or5vrBk/nlEp7xOIje7Tappn4vvjcQ/view?utm_content=DAE9Or5vrBk&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=homepage_design_menu
https://www.canva.com/design/DAE8RgwkCLY/0zzb1s9NgOaysFsZcupLoA/view?utm_content=DAE8RgwkCLY&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=homepage_design_menu
https://www.canva.com/design/DAE9Om1rhXs/Yza37Z3KbHx8ipx6UpPnbg/view?utm_content=DAE9Om1rhXs&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=homepage_design_menu
https://www.canva.com/design/DAE9Oo8NvfY/2tDEro5A0fjZziR0rnOivA/view?utm_content=DAE9Oo8NvfY&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=homepage_design_menu
https://www.canva.com/design/DAE9OjzRnm0/GpvrY7WJ9kffqublBkmc8g/view?utm_content=DAE9OjzRnm0&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=homepage_design_menu
https://www.canva.com/design/DAE9Ou-JjqQ/_zuaX47FoS1QWPEtlzgWOQ/view?utm_content=DAE9Ou-JjqQ&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=homepage_design_menu
https://www.canva.com/design/DAE9OnX044c/edit
https://www.canva.com/design/DAE9OnX044c/65TXTQwItUg_D5hn_-kqXg/view?utm_content=DAE9OnX044c&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=homepage_design_menu
https://www.canva.com/design/DAE9OtaHsVs/CrfWGTB0tPKGsqe3Q4Lv8Q/view?utm_content=DAE9OtaHsVs&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=homepage_design_menu
https://www.canva.com/design/DAE8RpPV1aY/fqAoBhjrWyPajbYnZ4N28g/view?utm_content=DAE8RpPV1aY&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=homepage_design_menu

GESTAO DO
O 4 ATENDIMENTO

VISAO SISTEMICA

o Agora, vamos enxergar e compreender cada uma das etapas
do atendimento, analisando cada um dos atores envolvidos e

n Ve ol .
Voce esta aqui: o trabalho a ser realizado!

Os fluxos abaixo servem para ajudar a entender como esses

01 Por onde comeca 0 nosso

agentes se relacionam em cada um do rocesso ue
trabalho 9 s S s P Ss0s 9

envolve o trabalho da ouvidoria.

02 A Rede de Ouvidorias do
GDF

Perfil Profissional

Governanca da Rede de
Ouvidorias

03
@ Gestdo do
Atendimento
05
06 Governanca de Servicos
07 Programas e Projetos
08 Protegdo de Dados Pessoais

09 Consideracdes finais

10 Referéncias Bibliogrdficas

= [LL.= Vocé pode clicar nos titulos e ir =
direto para a segdo que ‘

desejar!
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GESTAO DO
O 4 ATENDIMENTO

VISAO SISTEMICA

o PROCESSO DE ATENDIMENTO PARA ELOGIOS,
v RECLAMAGOES, SOLICITACOES, INFORMAGCOES
Voce esta aqui! E SUGESTOES
Por onde comeg¢a 0 nosso
trabalho ‘
A Rede de Ouvidorias do -
02 GoF ( \}4
cibAapAio - --O----- \ k
03 Perfil Profissional CANAIS DE -
ENTRADA
@ Gestdo do « Central 162
Atendimento * Internet
* Presencidal
- Governanca da Rede de 00 Fes(messsas
Ouvidorias O

06 Governanca de Servicos

O sistema informatizado direciona demanda para
Programas e Projetos érg&o/entidade competente;

e A ouvidoria seccional inicia o atendimento,
Protecdio de Dados Pessodis encaminha a d?mando & drea técnica competente
dentro do seu érgdo e fornece resposta preliminar
para o cidaddo;

Consideracdes finais * A ouvidoria seccional recebe resposta da drea
técnica, verifica se contém as informagdes
Referéncias Bibliogrdficas necessdrias para atender o usudrio e qdequo para

linguagem simples;
* A ouvidoria seccional finaliza o atendimento e

. : . : encaminha resposta definitiva/complementar ao
Vocé pode clicar nos titulos e ir

direto para a segdo que cidaddo;

desejar! * A ouvidoria seccional realiza contato de pds-
atendimento para avaliar se o cidaddo ficou
satisfeito e pede a ele que responda a pesquisa de
satisfagdo.

* O cidadao responde a pesquisa de satisfagdo;

* A ouvidoria seccional emite recomendagdes de

melhoria e elabora projetos, em conjunto com outras
unidades, para aprimorar os servigos.
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o PROCESSO DE ATENDIMENTO PARA DENUNCIAS

Vocé esta aquil

AN
Por onde comeca o0 nosso (

trabalho CIDADAO | — — _o _____ { ‘ﬁ

A CANAIS DE
A Rede de Ouvid d
GI:)Fe e de Ouvidorias do ENTRADA

02
e Central 162

: - * |nternet
Perfil Profissional 8 __o _______ e Presencial
ParticipaDF

e O sistema informatizado direciona todas as

Governanca da Rede de denudnciaos de forma automdtica para a Ouvidoria-
Ouvidorias
Geral do DF;

¢ A Ouvidoria-Geral do DF inicia o atendimento,faz a

03
Gestdo do
Atendimento

06 Governanca de Servicos i . : : 5
andlise e encaminha o registro para a unidade/érgdo

competente pela admissibilidade e apuragdo do

Programas e Projetos caso: controle interno, corregedoria, policia e/ou

ouvidoria seccional;

Protecdo de Dados Pessoqis * A ouvidoria seccional encaminha para unidade

correcional para admissibilidade e apuragdo do caso.

ey e E informa ao cidaddo para qual édrea foi
encaminhada e o nimero do processo SEI;

* A ouvidoria seccional inclui a resposta definitiva no

Referéncias Bibliograficas sistema de ouvidoria:

* A qualquer tempo, depois de concluida a andlise e
apuragcdo da unidade correcional, a ouvidoria

Vocé pode clicar nos titulos e ir seccional deve inserir a resposta complementar no

dire’rg para a segdo que sistema. Depois de recebida, o cidad&o pode realizar

desejar! nova pesquisa de satisfagdo, que ird se sobrepor a
anterior;

* A ouvidoria seccional emite, recomendagdes de
melhoria e elabora projetos, em conjunto com outras
unidades, para aprimorar os processos internos,

controles e condutas éticas.
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CANAIS DE ATENDIMENTO

o Canais de atendimento oficiais

Vocé esta aquil

Conhega as 3 formas de atendimento do SIGO-DF:

Por onde comeca o0 nosso
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el 7 Internet e agilidade

/
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03
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OUVIDORIA L& _l%
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Tratamento i
Programas e Projetos Presencial

pratico e

Contato mais

Protecdo de Dados Pessoais personalizado RN

acolhedor

Consideracodes finais

Referéncias Bibliogrdficas

7 )
. _ , . Nosso objetivo é tornar o atendimento INCLUSIVO

Vocé pode clicar nos titulos e ir p

direto para o segdo que e ACESSIVEL, atendendo as diversas necessidades

desejar! e perfis dos cidad&os que procuram o servigco de

4h
‘

ouvidoria!

Q 7
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GESTAO DO
ATENDIMENTO

CANAIS DE ATENDIMENTO

Atendimento pela Internet

N

https://www.participa.df.gov.br/

Saiba um pouquinho da nossa trajetéria por meio dos

sistemas usados para o registro de demandas pelo cidad&o.

Vocé conhece algum deles?

Criacao da nossa
Rede de Ouvidorias
(SIGO-DF)

Ouvidoria Geral do Distrito Federal

Sistema de Quvidoria ¢ Gestio Pablics

Sistema de Ouvidoria
do Distrito Federal
(OUV-DF)

2016 - 2022

<

L

Lein’ 4.896, de 31de
julho de 2012.

Sistema de Ouvidoria e
Gestao Publica (TAG)

2012 - 2016

Plataforma de
participacao social
Participa DF

A partir de 2022
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Atendimento pela Internet

A https://www.participa.df.gov.br

ParticipaDF

Qual servigo vocé quer acessar agora ?

(s ) -
3 . \6££

i ouviboria

Como

tudo ficou
mais pratico

Esse é o site oficial da nossa plataforma de atendimento, com
um modo de comunicagdo bem amigdvel e simples! Nele o
usudrio pode fazer seu registro em qualquer dia da semana e

em qualquer hordrio.

O Participa DF é uma plataforma de cadastro dnico para
registro de manifesta¢des de ouvidoria (OUV-DF) e pedidos
de acesso & informagdo (e-SIC), sempre com o intuito de
facilitar e melhorar a experiéncia do cidaddo e promover a

participagdo social.

O cadastro do cidadd&o serd obrigatdrio para gerar sua conta
de relacionamento. Apenas o registro de denincias e

reclamagdes poderd ser feito de forma anénima.
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Inteligéncia artifical - Robo IZA

Quem sou eu?

- Ol&, meu nome é IZA e sou a inteligéncia

artificial do Participa DF.

- Fui criada e desenvolvida pela

Subcontroladoria de Tecnologia
da Informagdo e Comunicagdo
(SUBTI), unidade da

Controladoria-Geral do Distrito
Federal (CGDF).

Beneficios para o
usuario

- Interajo com o cidad&o
sugerindo assuntos e auxiliando

nos registros.

Beneficios para a

ouvidoria

- Ajudo na adequagdo da tipologia e do assunto
relacionado ao relato do cidadao.

- Tramito as manifestagBes para os érgdos destinatdrios,
repassando informag&es importantes sobre o nimero do

protocolo, tramita¢cdo e acompanhamento das respostas.
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Central 162

A Central 162 é exclusiva para o servigo de ouvidoria e

recebe ligagdes gratuitas de telefones fixos e celulares.

O atendimento por telefone é realizado por profissionais

preparados para ouvir e fazer o registro.

Hordrio de funcionamento:
* Segunda & sexta, das 07 as 21 horas; e
e Sdbados, domingos e feriados, das 08

as 18 horas.

Todas as alteragdes de procedimento ou de orientagdo sdo

repassadas & Central 162 pela Ouvidoria-Geral do DF:

e Caso a ouvidoria seccional identifique a necessidade
de ajuste na condugdo do atendimento ou de
capacitagdo do pessoal prestador do servigo, deverd

formalizar o caso & Ouvidoria-Geral do DF.

// Importante \\

Nenhuma alteracdo de procedimento da Central
162 seré realizada sem a prévia autorizagdo da
Ouvidoria-Geral do DF.

S %
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LD

Vocé esta aqui! Central 162
Por onde comec¢a o nosso
trabalho O que operador deve FAZER?
02 A Rede de Ouvidorias do S Identifique-se!

GDF Ninguém gosta de falar com uma fonte

. . desconhecida. O atendente deve se
Perfil Profissional
apresentar da seguinte forma: Ouvidoria

do Distrito Federal, seu nome, bom dia ou

03
Gestdo do e
Atendimento boa tarde.

Governanca da Rede de
Ouvidorias

06 Governanca de Servicos Pergunte com quem esta falando e
trate a pessoa pelo nome!
Programas e Projetos Este toque pessoal faz com que ela sinta

que é importante.

Protecdo de Dados Pessoais

Consideracdes finais Assuma a responsabilidade pela
resposta!
Referéncias Bibliogrdficas A pessoa que atende ao telefone deve

considerar o assunto como seu e garantir

ao interlocutor uma resposta rapida. Fale
Vocé pode clicar nos titulos e ir
direto para a segdo que
desejar!

"vou verificar" ou "daremos uma resposta

assim que possivel" ao invés de "n&o sei'.

Se realmente n&o for possivel resolver o
assunto, informe o enderego da ouvidoria
capaz de resolver o problema, registre a
demanda e indique as possibilidades de

acompanhamento.
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Central 162

O que o operador deve FAZER?

N&o negue informacdes!
Se o cidad&o perguntar o andamento da

manifesta¢do via telefone e vocé ndo tiver

condi¢Bes de acessar o sistema durante a

chamada, informe por meio de qual canal

< .
\/ de contato ele poderd obter a resposta ou
em qual momento o cidaddo poderd

retornar a liga¢do.

Sorria!
Um simples sorriso no rosto reflete na sua
voz! Isso passa a impressdo de que vocé

é uma pessoa amadvel, cuidadosa e

interessada.

Seja sincero!
Qualquer falta de sinceridade pode ser
catastréfica. As palavras ruins difundem-se

mais rapidamente do que as boas.
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o Central 162

Vocé esta aquil

O que FAZER?

Por onde come¢a 0 nosso

trabalho Mantenha o cidadao informado da sua

A Rede de Ouvidorias do auséncia!
GDF Como o interlocutor ndo  pode

02

_ estabelecer contato visual com quem o
Perfil Profissional

atende, se o atendente tiver que desviar a
atencdo do telefone durante alguns

segundos, deve pedir licenga e depois

pedir desculpas pela demora, retornando

Governanca da Rede de até em 30 segundos. Poucos segundos

Ouvidorias podem parecer uma eternidade para

03
Gestdo do
Atendimento

quem estd do outro lado da linha.
06 Governanca de Servicos

Programas e Projetos

Estabeleca objetivos com a pessoa
- . e liga!

Protecdo de Dados Pessoais que g
O atendente deverd informar sobre os

. - .. prazos para recebimento das respostas e
Consideracodes finais

como o cidad&@o poderd acessd-las.

Referéncias Bibliogrdaficas

Vocé pode clicar nos titulos e ir N&o apresse a chamadal!
direto para a segdo que

—— E importante dar tempo ao tempo, ouvir

calmamente o que o interlocutor tem a
dizer e mostrar que se estd

acompanhando a conversa, dando

feedback, mas ndo interrompendo o seu

raciocinio.
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Central 162

GESTAO DO

O 4 ATENDIMENTO

CANAIS DE ATENDIMENTO

O que o operador deve EVITAR?

Deixar o cidad&o esperando;

Fazer ruidos ao mesmo tempo que se fala;

Comer ou beber enquanto fala;

Distrair-se com outras pessoas ou falar com os colegas
enquanto atende;

Fazer promessas que ndo consegue manter;

Desviar-se do tema da conversa;

Falar de suas experiéncias pessoais;

Fugir do tema principal da conversa.



https://www.canva.com/design/DAE864BmHyk/A2pjKsHW4Uc-oFAQP5pZ-A/view?utm_content=DAE864BmHyk&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=homepage_design_menu
https://www.canva.com/design/DAE9Or5vrBk/nlEp7xOIje7Tappn4vvjcQ/view?utm_content=DAE9Or5vrBk&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=homepage_design_menu
https://www.canva.com/design/DAE8RgwkCLY/0zzb1s9NgOaysFsZcupLoA/view?utm_content=DAE8RgwkCLY&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=homepage_design_menu
https://www.canva.com/design/DAE9Om1rhXs/Yza37Z3KbHx8ipx6UpPnbg/view?utm_content=DAE9Om1rhXs&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=homepage_design_menu
https://www.canva.com/design/DAE9Oo8NvfY/2tDEro5A0fjZziR0rnOivA/view?utm_content=DAE9Oo8NvfY&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=homepage_design_menu
https://www.canva.com/design/DAE9OjzRnm0/GpvrY7WJ9kffqublBkmc8g/view?utm_content=DAE9OjzRnm0&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=homepage_design_menu
https://www.canva.com/design/DAE9Ou-JjqQ/_zuaX47FoS1QWPEtlzgWOQ/view?utm_content=DAE9Ou-JjqQ&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=homepage_design_menu
https://www.canva.com/design/DAE9OnX044c/edit
https://www.canva.com/design/DAE9OnX044c/65TXTQwItUg_D5hn_-kqXg/view?utm_content=DAE9OnX044c&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=homepage_design_menu
https://www.canva.com/design/DAE9OtaHsVs/CrfWGTB0tPKGsqe3Q4Lv8Q/view?utm_content=DAE9OtaHsVs&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=homepage_design_menu
https://www.canva.com/design/DAE8RpPV1aY/fqAoBhjrWyPajbYnZ4N28g/view?utm_content=DAE8RpPV1aY&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=homepage_design_menu

GESTAO DO
O 4 ATENDIMENTO

CANAIS DE ATENDIMENTO

o Presencial @1%

Vocé esta aquil

Por onde comeca o nosso
trabalho

A Rede de Ouvidorias do

02 GDF

Perfil Profissional

Governanca da Rede de
Ouvidorias

03
Gestdo do
Atendimento
06 Governanca de Servicos

Programas e Projetos

Protecdo de Dados Pessoais

Consideracodes finais

Referéncias Bibliograficas O atendimento presencial nas ouvidorias seccionais € um

importante canal de contato e acolhimento ao cidaddo.

Vocé pode clicar nos titulos e ir Costuma ser procurado em situagdes de demandas de maior
direto para a segdo que

Jecoiarl complexidade.
esejar!

Consulte o capitulo 2 deste manual para saber como

five= g

manter um ambiente acolhedor nas salas de

NTIS

atendimento de ouvidorial!
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PARTES ENVOLVIDAS

Presencial @_I%

Algumas duvidas podem surgir quando o cidaddo solicita um
registro na ouvidoria de forma presencial. Fique de olho

nessas orienta¢des!

O que fazer:

* Registrar a manifesta¢do no CPF do cidaddo;

* Caso esteja fazendo uma reclamagdo ou denuncia,
poderd fazer de foma andénima, mas lembre-se de
orientar o cidaddo que se ndo se identificar, n&o poderd
acompanhar o desfecho do pedido; e

* Cadastrar o cidaddo na plataforma e, quando o cidaddo

ndo tiver um email, auxilid-lo na criagdo de um.

O que NAO fazer:
* Usar o seu préprio e-mail no cadastro do cidaddo;
* Registrar a manifestagdo no CPF do servidor da

ouvidoria, em nome do cidad&o.
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Canais de atendimento alternativos

Atualmente, trabalhamos também com 2 canais de
atendimento alternativos e complementares, que s&o uma
variagdo do atendimento presencial e pela internet, como

vocé pode ver no desenho abaixo.

oo'p
o \
- \

o

Smartphones ‘ B \
e tablets
\GZS \
Internet n n |
a OUVIDORIA ;
www.ouv.df.gov.br
\ o)
\ SON
N RS
N Ouvidoria ltinerante
= —

=— =~ Presencial

Como j& falamos um pouco mais acima, o site oficial para
registro de manifestagdes é o www.participa.df.gov.br e
pode ser acessado normalmente de qualquer smartphone
ou tablet. Isso facilita ainda mais a vida do cidaddo, seja na
hora de escrever seu relato, ou na praticidade de estar

sempre & mdo, a qualquer hora, em qualquer dia.

J& a ouvidoria itinerante é um modelo de atendimento
presencial onde a ouvidoria seccional vai & rua, a algum
evento, para aproximar e divulgar as demandas da
sociedade e as Cartas de Servigos, possiblitando o
aprimoramento das politicas publicas e dos servigos

prestados.
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GESTAO DO
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CANAIS DE COMUNICACAO

g CANAIS DE E
COMUNICAGAO

COM O GOVERNO
S&o os meios utilizados pelo GDF para contatar e construir

um relacionamento com o cidaddo, repassando informagdes
gerais sobre os servicos ou até mesmo efetivando a
solicitagdo. Servem como instrumentos de orientagdo e
esclarecimento ao cidad&o quanto aos procedimentos
necessdrios ao registro e acompanhamento de suas questdes

no dmbito do trabalho de Ouvidoria.

J& os canais de atendimento de ouvidoria funcionam
exclusivamente  como  espago  para  registro  das
manifestagdes de ouvidoria (reclamagdes, denuncias,
elogios, sugestdes, solicita¢des e informagdes), conforme art.
9°, do Decreto n® 36.462/2015.
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GESTAO DO
O 4 ATENDIMENTO

CANAIS DE COMUNICACAO

Como tratar os registros de ouvidoria que
chegam por outros canais de comunicagao do
GDF?

Redes sociais

0000

Quando o cidaddo postar manifestagdes de ouvidoria nas
redes sociais, informe o link do sistema para que ele mesmo

realize o registro.

https://www.participa.df.gov.br/

Orientamos que a ouvidoria seccional organize rotina com a
drea de comunicag¢do da sua instituigdo para informar sobre
as demandas de ouvidoria que eventualmente tenham

surgido em redes sociais.

Whatsapp

Oriente o cidaddo que o registro deve ser feito por meio dos

canais de atendimento: Central 162, internet ou

presencialmente.

Email

Os e-mails das unidades seccionais de ouvidoria devem ser
usados em casos especificos e com foco no esclarecimento
e orientagdio acerca de procedimentos. N&o deverd

funcionar como canal de atendimento formall!
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Atendimento
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GESTAO DO
O 4 ATENDIMENTO

CANAIS DE COMUNICACAO

Modelo de texto para encaminhar ao cidadao

por e-mail ou whatsapp: ‘ g

Olé »ooxx,

Que bom que entrou em contato com a Ouvidoria xxxx!

Preciso te explicar que esse NAO é o canal oficial para

levarmos seu pedido adiante.

Para garantir o recebimento da resposta, pedimos a

gentileza de registrar sua demanda pela internet -
www.participa.df.gov.br ou ligar na Central 162, assim
vocé poderd saber qual érgdo do GDF ird cuidar do seu

pedido e também controlar o prazo de resposta.

Se preferir, compare¢a a uma das Ouvidorias da rede, nas
Secretarias, Administracdes Regionais e demais instituicdes
GDF -

https://ouvidoria.df.gov.br/category/espaco-do-

publicas do enderecos:

ouvidor/endereco-das-ouvidorias/.

Lembramos ainda que as suas informagdes estardo seguras,
pois a Ouvidoria segue todos os procedimentos de proteg&o

de dados pessoais.
Buscaremos atender sua demanda da melhor formal!

Atenciosamente,

Ouvidoria xxxx
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pratico e
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GESTAO DO
O 4 ATENDIMENTO

CANAIS DE COMUNICACAO

QLD

Vocé esta aquil

Por onde comeca o nosso
trabalho

A Rede de Ouvidorias do

02 GDF

Perfil Profissional

03
Gestdo do O que néo é permitido?
Atendimento

Governanca da Rede de _ ) . o
Ouvidorias Criar perfis das ouvidorias seccionais em qualquer
rede social da internet;

06 Governanca de Servicos

Programas e Projetos Criar Fale Conosco em sites oficiais dos érgdos e
entidades do Governo do Distrito Federal;

Protecdo de Dados Pessoais

SerEleEes finsis ° Divulgar e-mails e telefones fixos em pecas de

comunicagdo.

Referéncias Bibliogrdficas

Z N

. Essas orientagdes se justificam pelo fato de ser
Vocé pode clicar nos titulos e ir

direto para a segdo que
desejar! fins de estatistica e padronizagdo dos registros das

obrigatério o acesso unico pelos canais formais, para

demandas no sistemal

N\ 7/

et

NTIS
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Ouvidorias

03
Gestdo do
Atendimento

06 Governanca de Servicos

Programas e Projetos

Protecdo de Dados Pessoais

Consideracodes finais

Referéncias Bibliogrdaficas

Vocé pode clicar nos titulos e ir
direto para a segdo que
desejar!

GESTAO DO
O 4 ATENDIMENTO

CANAIS DE COMUNICACAO

Conhega os telefones uteis e canais de comunicagdo do

GDF clicando na imagem!

FALE COM O GOVERNO

REDES SOCIAIS TELEFONES UTEIS

Se vocé deseja enviar sugesties,

criticas, dendncias, elogios. DISQUE
reclamaces, entre em contato, DIREITOS
HUMANDS
Fale com a Ouvidoria
154 EEg

LIGUE 156 155 ek

TECLA 1 - BOLSA FAMILIA

TECLA 2 - TELEMATRICULA E DF ALFABETIZADO
TECLA 3 - SERVICOS DA SECRETARIA DE ECONOMIA
TECLA 4 - HORARIO DE ONIBUS - DFTRANS
TECLA 5 - HABITAGAO

TECLA 6 - COMBATE A VIOLENCIA CONTRA A MULHER 162 it
TECLA 7 - DISQUE-RACISMO

TECLA 8 - DISQUE-IDOSO

TECLA 9 - DEMAIS INFORMAGOES SOBRE O GOVERNO

DISQUE SAUDE

CENTRAL DE
ATENDIMENTO
A MULHER

ORGAOS E ENTIDADES cous
—
SERSe
197 Rt
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GESTAO DO
O 4 ATENDIMENTO

PARTES ENVOLVIDAS

o Partes envolvidas no processo de atendimento

Voceé esta aquil
Vem com a gente entender quais sdo as partes envolvidas

no processo de atendimento e as fun¢des de cada um!

Por onde comeca o0 nosso
trabalho

01

A Rede de Ouvidorias do

02 GDF

O] Cidadao

Perfil Profissional

02

Governanca da Rede de
Ouvidorias

03
Gestdo do
Atendimento
03 Areas técnicas internas de

06 Governanca de Servicos e érgdo e enhicoes

Programas e Projetos

04

Protecdo de Dados Pessoais

Consideracodes finais

05 Controladoria-Geral do DF

Referéncias Bibliogrdficas (OGDF, SUCOR, SUBCI, SUBTC...)

06

= [lk= Vocé pode clicar nos titulos e ir
direto para a segdo que

desejar!

07 Controle de Qualidade - CQ
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04

GESTAO DO
ATENDIMENTO

PARTES ENVOLVIDAS

1

-

_)
—

Ele é o nosso agente principal! E,

por isso, temos que cuidar muito

bem dele!

E dele quem parte a satisfagdo,
insatisfacdo, questionamento e
sugestdes dos servigos publicos

prestados!

E para ele que trabalhamos e

buscamos melhorias!

E ele quem nos avalia e nos d& um

feedback!

O que ele precisa para fazer um registro na ouvidoria?

&)

denuncia) ou ;

Escolher a forma de registro: IDENTIFICADA
(para solicitagdo, sugestdo, elogio ou pedido de

informac&o) ou ANONIMA (para reclamagéo ou

Cadastrar-se na plataforma Participa DF, se

&)

optar por se identificar: informando os dados
pessoais e dando ciéncia quanto & finalidade de
uso dos mesmos pela rede de Ouvidoria, em

conformidade com a Lei Geral da Protegdo de

Dados Pessoais - LGPD;

Importante

No caso de anonimato ndo serd possivel acompanhar

os andamentos e resposta da reclamag&o ou denuncia.
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O 4 ATENDIMENTO

PARTES ENVOLVIDAS

LD

Vocé esta aquil

Por onde come¢a 0 nosso

trabalho .
E de responsabilidade do usuério:

A Rede de Ouvidorias do

02 GDF

Garantir a veracidade dos dados informados;

Perfil Profissional

Relatar os fatos de forma clara e objetiva;

Governanca da Rede de
Ouvidorias

o 1 ®

03
Gestdo do
Atendimento

Utilizar adequadamente os servigcos, procedendo

com urbanidade e boa fé;

—¢
5

06 Governanca de Servicos

Programas e Projetos Prestar as informag¢des pertinentes ao servigo a ser

executado, quando solicitadas;
Protecdo de Dados Pessoais

Colaborar para a adequada prestagéo do servigo;

2

Consideracodes finais

Referéncias Bibliograficas Preservar as condi¢des dos bens publicos;

s&
W

Vocé pode clicar nos titulos e ir
direto para a segdo que
desejar!

Atualizar as informag¢des pessoais; e

&

Tratar com respeito e cordialidade os servidores

da ouvidoria.
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01

02

Q
o5

06

QLD

Vocé esta aquil

Por onde comeca o0 nosso
trabalho

A Rede de Ouvidorias do
GDF

Perfil Profissional

Gestdo do
Atendimento

Governanca da Rede de
Ouvidorias

Governanca de Servicos
Programas e Projetos
Prote¢do de Dados Pessoaqis
Consideracodes finais

Referéncias Bibliogrdficas

Vocé pode clicar nos titulos e ir
direto para a segdo que
desejar!

GESTAO DO

O 4 ATENDIMENTO

PARTES ENVOLVIDAS

Cheque abaixo as

2

das ouvidorias

competéncias

seccionais:

QQRYQAKQKEK

Tratar o cidadd&o com qualidade, presteza e

cordialidade;

Solicitar treinamento & OGDF, quando necessério;

Sugerir melhorias nos processos e sistema de

ouvidoria;

Registrar a manifestag&o com a maior quantidade
de dados possivel (mesmo que ndo seja um campo

obrigatdrio do sistemal);

Buscar o maior detalhamento possivel do fato

relatado (priorizando o qué, quando, onde e
porqué);
Manter-se informado sobre as alteragdes na
estrutura da Administra¢cdo Publica Distrital e das

competéncias de cada érgdo/entidade;

Atentar dos cada

érgdo/entidade para

aos nomes gestores de

facilitar e melhorar a

comunicagdo;

Providenciar a correta justificativa em caso de
eventual corregdo de fluxo de registros que ndo

sejam de responsabilidade de seu érgdo/entidade;

Publicar ~ anualmente o plano de agdo

acompanhado de projetos de melhoria dos servigos
prestados pelos 4rgdos, bem como relatérios
trimestrais  de das

gerenciamento agdes

executadas;
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GESTAO DO
O 4 ATENDIMENTO

PARTES ENVOLVIDAS

LD

Vocé esta aquil

N

Zelar pela capacitagdo de sua equipe de trabalho

Por onde come¢a 0 nosso

trabalho visando qualificar o atendimento;

A Rede de Ouvidorias do
GDF

Ter uma boa articulagdo com as dreas técnicas e

02

gestor mdaximo;

Perfil Profissional Caso seja necessdrio complementar dados e

informagdes para o devido atendimento, sugere-se
inicialmente o contato telefénico com o cidaddo, o
que chamamos de "pré-atendimento". Também

serd possivel realizar o pedido de complementagdo
Governanca da Rede de
Ouvidorias

03
Gestdo do
Atendimento

por meio do préprio sistema de ouvidoria;

Participar das convocagdes da Ouvidoria-Geral do
DF;

06 Governanca de Servicos

Programas e Projetos Analisar o contelddo de resposta apresentada pelas

unidades técnicas, verificando as questdes que

QR Q QU gn

- . envolvam sigilos legais e o uso da linguagem
Protecdo de Dados Pessoais 9 9 guag

simples.

Consideracdes finais Precisamos aqui dar destaque para uma atribuicdo

fundamental, que é a corre¢do de fluxo!

Referéncias Bibliogrdaficas

\)

As manifestagdes que

Vocé pode clicar nos titulos e ir
direto para a segdo que

) precisarem ter seu fluxo
desejar!

corrigido devem ser devolvidas até o 10°dia contado

a partir da sua abertura e n&o devem conter nenhum

tipo de resposta ao cidaddo.
\ ;ﬂ/
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LD

Voceé esta aquil

Por onde comeca o nosso
trabalho

A Rede de Ouvidorias do

02 GDF

Perfil Profissional

Governanca da Rede de
Ouvidorias

03
Gestdo do
Atendimento
06 Governanca de Servicos
Programas e Projetos

Protecdo de Dados Pessoais

Consideracodes finais

Referéncias Bibliogrdficas

Vocé pode clicar nos titulos e ir
direto para a segdo que
desejar!

five= g

NTIS

GESTAO DO
04

ATENDIMENTO

PARTES ENVOLVIDAS

QQQQ

03

Areas técnicas internas de cada

6rgdo e entidade

O que compete as areas internas?

Elaborar ou fornecer material para formulag&o da

resposta as manifestagdes de ouvidoria ou
demandas de acesso & informagdo que forem de
competéncia do dérgdo/entidade, observados os

prazos legais e eventuais restrigdes de acesso;

Se tiver contato com o cidaddo, tratd-lo com

respeito, cordialidade e presteza;

Caso, realmente, ndo seja possfvel o contato com o
cidaddo para complementagdo de informagdes,
poderd sugerir o arquivamento por insuficiéncia de

dados para elaborag¢do da resposta;

Procurar atender as demandas da populagéo
dentro de um prazo razodvel e com uso eficiente

dos recursos publicos.

\
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LD

Vocé esta aquil

Por onde comeca o0 nosso
trabalho

A Rede de Ouvidorias do

02 GDF

Perfil Profissional

Governanca da Rede de
Ouvidorias

03
Gestdo do
Atendimento

06 Governanca de Servicos

Programas e Projetos

Protecdo de Dados Pessoais

Consideracodes finais

Referéncias Bibliogrdaficas

Vocé pode clicar nos titulos e ir
direto para a segdo que
desejar!

04

GESTAO DO
ATENDIMENTO

PARTES ENVOLVIDAS

Cabe a Central 162:

QR Q QYUK

Tratar o cidaddo com respeito, cordialidade e

presteza;
Solicitar tfreinamento & OGDF quando necessério;

Sugerir melhorias nos processos e sistema de

ouvidoria;

Garantir o registro da manifestagdo com a maior
quantidade de dados possivel (mesmo que ndo seja

um campo obrigatdrio do sistema);

Buscar o maior detalhamento possivel do fato
relatado (priorizando o qué, quando, onde e
porqué);

Manter-se informado sobre as alteragdes na
estrutura da Administragdo Publica Distrital e nas

competéncias de cada érgdo/ entidade;

Relatar, imediatamente, & OGDF e ao cidaddo
quando  houver problema nos equipamentos
eletrénicos ou na rede de telefonia/internet que
impactem  diretamente  na  qualidade do

atendimento;

Capacitar-se continuamente sobre todos os temas
referentes aos servicos publicos prestados pelo
GDF;

Cumprir rigorosamente o roteiro de atendimento.
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GESTAO DO
O 4 ATENDIMENTO

PARTES ENVOLVIDAS

LD

Vocé esta aquil

05 Controladoria-Geral do DF (OGDF,

SUCOR, SUBCI, SUBTC...)

01 Por onde comeca o Nosso Como érgao superior do SIGO-DF, a Controladoria-

trabalho Geral do DF deve:

A Rede de Ouvidorias do Aprovar as novas regras de atendimento e

02 GDF

tratamento das manifestagdes de ouvidoria;

Perfil Profissional Acompanhar o desempenho da OGDF e de todas

as unidades que comp&em o SIGO-DF; e

Expedir  comunicagdes aos Gestores  dos

6rgdos/entidades, formalizando os casos de n&o

QK

Governanca da Rede de conformidade com as normas e procedimentos.
Ouvidorias

03
Gestdo do
Atendimento

Como a Ouvidoria-Geral do DF atua?

06 Governanca de Servicos
Monitorar a qualidade do atendimento e

tratamento das manifestagdes de Ouvidoria,

Programas e Projetos
buscando sempre inovar e aplicar as melhores

. . praticas;
Protecdo de Dados Pessoais
Aprimorar continuamente os processos e o sistema
_ D informatizado de ouvidoria;

Consideracdes finais L .
Oferecer capacitagdo continua para
aperfeigoamento dos servidores integrantes da
rede SIGO-DF;

Promover eventos motivadores da melhoria no

Referéncias Bibliogrdficas

. : . _ desempenho das ouvidorias da rede;
Vocé pode clicar nos titulos e ir

direto para a segdo que
desejar!

Orientar e, quando for o caso, advertir as unidades
seccionais de ouvidoria quanto a ndo adequagdo
de procedimento tendo como base as normas de

atendimento vigentes e constantes desse Guia;

Acompanhar a qualidade e o tempo das respostas

das demandas de ouvidoria com base em

QR RRRAK

indicadores de desempenho;
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GESTAO DO
O 4 ATENDIMENTO

PARTES ENVOLVIDAS

QLD

Vocé esta aquil

05 Controladoria-Geral do DF (OGDF,

SUCOR, SUBCI, SUBTC...)

01 Por onde come¢a 0 nosso

trabalho Quem é a SUCOR e o que ela faz?

A Rede de Ouvidorias do
GDF E a Subcontroladoria de Correigdo da CGDF.

02

Perfil Profissional Ela analisa e aplica a penalidade correspondente as
manifesta¢des que envolvem notificagdes de ocorréncia de
Atendimento n® 02/2021, bem como as situagBes conflituosas entre
servidores, atuando por meio de instrumentos de resolugdo

Governanca da Rede de
Ouvidorias consensual de conflitos.

03
@ Gestdo do suposta infra¢do correcional, conforme Instrugdo Normativa

06 Governanca de Servicos A SUBCI, Subcontroladoria de Controle Interno é

responsavel por:

Programas e Projetos
Analisar as manifestagdes de ouvidoria sobre assuntos de sua
competéncia regimental e iniciar os procedimentos

Protecdo de Dados Pessoais
necessdrios & auditoria interna, quando for o caso.

Consideracodes finais

\J

Referéncias Bibliogrdficas

Vocé pode clicar nos titulos e ir
direto para a segdo que
desejar!
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GESTAO DO
O 4 ATENDIMENTO

PARTES ENVOLVIDAS

LD

Vocé esta aquil

05 Controladoria-Geral do DF (OGDF,

SUCOR, SUBCI, SUBTC...)

Por onde comeca o0 nosso
trabalho

02 A Rede de Ouvidorias do
GDF Ainda tem a SUBTC - Subcontroladoria de

Transparéncia
Perfil Profissional

Atendimento

politicas, programas, projetos, planos e ag¢des voltados ao

aumento da abertura de dados governamentais, da
Governanca da Rede de 9

Ouvidorias transparéncia, do acesso & informagdo, do incentivo ao

03
@ Gestdo do Ela é responsdvel por formular, incentivar e implementar

controle social, desvios e improbidade administrativa, por
06 Governanca de Servicos meio de 6rgdos e entidades do DF.

Programas e Projetos E a gestora do Acesso & informagdo e do Sistema
Eletrénico de Informag&o ao Cidaddo (e-SIC) e responde
Protec&o de Dados Pessoais como 3? inst@ncia recursal em demandas de acesso &
Informag¢do no dmbito do GDF.

Consideracodes finais
Aot o oz S
Referéncias Bibliograficas m N&o podiamos deixar de falar da SUBTI!

Ela, a Subcontroladoria de Tecnologia da Informagéo e
Vocé pode clicar nos titulos e ir

direto para a segdo que
desejar! Participa DF, e também analisa as manifesta¢des de

Comunicagdo, é quem desenvolve e mantém a ferramenta

ouvidoria sobre assuntos de sua competéncia regimental.
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LD

Voceé esta aquil

Por onde comeca o0 nosso
trabalho

02 A Rede de Ouvidorias do
GDF

Perfil Profissional

Governanca da Rede de
Ouvidorias

03
Gestao do
Atendimento

06 Governanca de Servicos

Programas e Projetos

Protecdo de Dados Pessoais

Consideracodes finais

Referéncias Bibliogrdficas

Vocé pode clicar nos titulos e ir
direto para a segdo que
desejar!

GESTAO DO

O 4 ATENDIMENTO

PARTES ENVOLVIDAS

Partes envolvidas no processo de

atendimento

Em 2020 foi criada a Comiss&o
Especial de Combate e Prevengdo ao
Assédio para analisar as denuncias de
assédio moral e sexual, qualificando a

solu¢do dos casos.

Acesse o Decreto n° 41.536 /2020 para saber mais!

Os objetivos dessas comiss&o sdo:

* |dentificar as situagdes em que haja indicios de abusos

de autoridade e violagdo de direitos dos servidores,

para que sejam adotadas as penalidades;

* Realizar a andlise prévia, antes do encaminhamento &

unidade correcional, dos possiveis casos de assédio

registrados nas denuncias recebidas pela Ouvidoria e;

* Orientar o funciondrio quando houver duvidas sobre o

que ¢é assédio ou um ato de gestdo.

Controle de Qualidade - CQ

Atualmente, o CQ fica a cargo da COART e tem como

principais atividades:

* Analisar, avaliar e encaminhar as manifestagdes;

* Redlizar a adequagdo da tipologia e do assunto ao

relato apresentado pelo cidaddo; e

* Monitorar as recorréncias admitidas como segunda

instdncia recursal e;

e Solicitar a adog¢do de providéncias as Ouvidorias

seccionais competentes, com foco na resolugdo do

caso e qualificagdo da resposta .
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GESTAO DO
O 4 ATENDIMENTO

ETAPAS DO ATENDIMENTO

o J& nos familiarizamos com as partes envolvidas e o papel de

Vocé esta aquil

cada uma. Vamos ent&o mergulhar nas etapas do

atendimento. Vem com a gente!

Por onde come¢a 0 nosso

{gelelellyle Foco nas boas praticas

e cordialidade!

A Rede de Ouvidorias do

02 GDF
03 Perfil Profissional
Foco no levantamento n
. . [
o~ de dad lidad 52
Gestdo do e a. os e qualidade Registro “‘
Atendimento do registro!
- Governanca da Rede de
Ouvidorias
Foco na tempestividade
06 Governanca de Servicos e suficiéncia das
informagdes!

Programas e Projetos

Protecdo de Dados Pessoais
Pos-atendimento

(Pesquisa de satisfacao)

Consideracodes finais

Referéncias Bibliogrdaficas Foco na compreensdo se a demanda foi atendida e na

satisfac@o do cidad@o! Pode ser realizado por amostra.

Vocé pode clicar nos titulos e ir
direto para a segdo que
desejar!

O processo e as etapas de atendimento sdo as
mesmas, independente do canal de entrada (telefone,

internet ou presencial)!
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GESTAO DO
O 4 ATENDIMENTO

ETAPAS DO ATENDIMENTO

LD

Vocé esta aquil

Esta é a et inicial do atendimento. E nela que rte
Por onde comeca o Nosso sta é a etapa inicial do atend a que as partes

trabalho (Estado e cidad&o) tém as suas primeiras impressdes.

Precisamos caprichar aqui... a 1° impressdo é sempre a que

02 A Rede de Ouvidorias do
GDF

fical

. - E importante, nesse momento, estabelecer
Perfil Profissional N : :
uma relagdo de confianga, ou seja, fazer com
que o cidaddo se sinta confortavel para

03
Gestdo do . . -
At discorrer sobre suas questdes ou opinides.

Atendimento

Governanca da Rede de Mostre prontiddo para atender e identifique o

Ouvidorias

tipo de personalidade do cidadéo:

. ¢ Observe seu tom de voz
06 Governanca de Servicos ' )
* Se usa linguagem formal ou com girias,

_ * Se usa roupa formal, esportiva ou despojada.
Programas e Projetos

Entdo, adeque sua fala ao tipo de publico e evite o uso de

Protecdo de Dados Pessoais girias ou termos de dificil compreensdo.

. - . Pergunte o nome da pessoa e depois diga o
Consideracodes finais 9 P ”p 9
seu nome. Use os vocativos “senhor” ou

o e “senhora”  quando a  pessoa  tiver /N
Referéncias Bibliogrdficas

aparentemente mais de 60 anos e NAO use >

para jovens até 25 anos, pois pode parecer

pejorativo. Para adultos entre 25 e 60 anos, D
Vocé pode clicar nos titulos e ir

direto para a segdo que
desejar! tratado.

pergunte como o cidaddo gostaria de ser

. e . :
S— Demonstre atencao individualizada! N

Enquanto estiver atendendo né&o faga outras coisas,
como atender o telefone e conversar com outras

pessoas sobre assuntos que ndo se relacionem com o

relato apresentado.

/
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Vocé esta aquil

Por onde comeca o0 nosso
trabalho

A Rede de Ouvidorias do

02 GDF

Perfil Profissional

Governanca da Rede de
Ouvidorias

03
Gestdo do
Atendimento

06 Governanca de Servicos

Programas e Projetos

Protecdo de Dados Pessoais

Consideracodes finais

Referéncias Bibliogrdficas

Vocé pode clicar nos titulos e ir
direto para a segdo que
desejar!

GESTAO DO

O 4 ATENDIMENTO

ETAPAS DO ATENDIMENTO

i ]
Je? Registro
-

Nesta fase verificamos se o cidaddo j& possui cadastro e

manifesta¢des registradas no Participa DF.

Y

Se ele ja tem registros no sistema, é importarte que
leia rapidamente o assunto das demandas
anteriores e a situagdo em que se encontram.
Assim, evitamos abertura de novas manifestagdes
sem necessidade e ainda mostramos que atuamos
de forma integrada. Além disso, iremos dar ao
cidaddo aquela sensagdo de que ele ndo é um

desconhecido para a Ouvidoria.

Caso ele ndo tenha cadastro, ofere¢a ajuda para
realizar juntamente com ele. E, depois, escute o que

ele tem para dizer e faga o registro no sistema.

©

n Informe seu CPF ou CNF]
n Informe sua senha

Esqueci asenha | m%.

ParticipaDF
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LD

Vocé esta aquil

Por onde comeca o0 nosso
trabalho

02 A Rede de Ouvidorias do
GDF

Perfil Profissional

Governanca da Rede de
Ouvidorias

03
Gestdo do
Atendimento

06 Governanca de Servicos

Programas e Projetos

Protecdo de Dados Pessoais

Consideracodes finais

Referéncias Bibliogrdaficas

Vocé pode clicar nos titulos e ir
direto para a segdo que
desejar!

GESTAO DO
O 4 ATENDIMENTO

ETAPAS DO ATENDIMENTO

i ]
Je? Registro
-

Conduza o didglogo com a intengdo de extrair as informagdes
minimas  relevantes para o  encaminhamento  da

manifesta¢do.

Sempre que necessdrio, apds o encerramento da narrativa
do cidaddo, faga perguntas para complementar com os

elementos minimos:

* O qué - objeto da demanda;

* Quando - data exata em que ocorreu o fato;

* Onde - local com referéncias onde ocorreu o fato;

* Nome - das pessoas envolvidas, de preferéncia com o
nimero da matricula (quando se tratar de servidor
publico);

e Horério - ou periodo do fato.

Lembre-se de tudo o que falamos \
sobre as caracteristicas de ser um

BOM OUVINTE e de realizar uma
"ESCUTA ATIVA". Volte no capitulo 3

"Perfil profissional" para relembrar!
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Voceé esta aquil

Por onde comeca o0 nosso
trabalho

A Rede de Ouvidorias do
GDF

Perfil Profissional

Gestdo do
Atendimento

Governanca da Rede de
Ouvidorias

Governanca de Servicos

Programas e Projetos

Protecdo de Dados Pessoais

Consideracodes finais

Referéncias Bibliogrdficas

Vocé pode clicar nos titulos e ir
direto para a segdo que

desejar!

04

GESTAO DO
ATENDIMENTO

ETAPAS DO ATENDIMENTO

i ]
Je? Registro
-«

Temos mais algumas dicas para te dar:

Preste atengdo aos detalhes, mesmo que
seja um assunto de manifestagdes
recorrentes. Cada pessoa apresenta
elementos especificos que podem ser novos

e desconhecidos pela instituigdo.

Seja direto na sua fala!

Simplifique ao mdximo a mensagem!

Dé apenas informagdes que sejam
necessdrias para encaminhar a demanda.
Nesse didlogo inicial muitas informagdes

podem confundir o cidad&o.

Procure entender a visdo do cidad&o! Ainda
que vocé tenha uma opini&o formada sobre

o assunto, o que vale é a percepgdo dele.
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Por onde comeca o0 nosso
trabalho

A Rede de Ouvidorias do
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Perfil Profissional

Governanca da Rede de
Ouvidorias

03
Gestdo do
Atendimento

06 Governanca de Servicos

Programas e Projetos
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Vocé pode clicar nos titulos e ir
direto para a segdo que
desejar!

04

GESTAO DO
ATENDIMENTO

ETAPAS DO ATENDIMENTO

i ]
Je? Registro
-«

Verifique se j& tem uma manifestag&o com
resposta definitiva sobre o mesmo assunto.
Se sim, inclua no texto o nimero do

protocolo anterior.

Certifique-se de que houve uma

comunicagdo efetiva entre as duas partes.

Ao terminar o registro, faga uma leitura do
texto completo para que o cidaddo possa

validar e confirmar se estd adequado.

Por ultimo, informe o numero do protocolo

da manifesta¢do e o prazo de resposta.

Pergunte se o cidaddo quer uma cépia

impressa.
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GESTAO DO
O 4 ATENDIMENTO

ETAPAS DO ATENDIMENTO

o Resposta

Vocé esta aquil ==

E aqui que o cidaddo recebe o posicionamento do Estado

Por onde comeca o nosso
trabalho sobre o relato apresentado.

A Rede de Ouvidorias do

i Uma resposta de qualidade faz toda a diferenca para a

02

satisfagdo do nosso cliente, o cidaddo.
Perfil Profissional
Entdo, temos muito o que falar sobre esse assunto!

Vamos destrinchar o passo a passo para fornecermos uma

03
Gestdo do
Atendimento resposta de exceléncia em 4 tépicos:

Governanca da Rede de
Ouvidorias

06 Governanca de Servicos
Programas e Projetos
Protecdo de Dados Pessoais

Consideracodes finais Foco no assunto e nas

4 Analise da

. .I.
demanda possibilidades de

Referéncias Bibliogrdaficas respostas

Foco na articulagéo e

4 Encaminhamento ]
Vocé pode clicar nos titulos e ir W no relacionamento

, v para area técnica
direto para a segdo que

desejar!

ANIA

interpessoal

Formulacao das
Foco na qualidade,

respostas:

( o linguagem e

=, W * Preliminar tempestividade das
» Definitiva

informagdes
e Complementar
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GESTAO DO
O 4 ATENDIMENTO

ETAPAS DO ATENDIMENTO

o W Analise da demanda

Vocé esta aquil

Certifique se o assunto do relato é
Por onde comecga 0 nosso

trabalho realmente da competéncia da sua

pasta!
A Rede de Ouvidorias do

GDF

Perfil Profissional )>
o0 &  NAOE SEU?

03
Gestdo do A
Atendimento "\ Solicite imediatamente a corre¢do de fluxo

02

indicando o responsavel pela demanda.

Governanca da Rede de * Na&o dé a resposta preliminar!

Ouvidorias e Corrija o fluxo até o 10° dia!

06 Governanca de Servicos

Correcao de fluxo
N

Se acontecer a corregéo de fluxo FORA desse prazo,

USRI & Frejetios JUSTIFIQUE as razdes do atraso.

Protecdo de Dados Pessoais Na auséncia de justificativa admissivel, a manifestag&o
serd DEVOLVIDA, ficando a resposta definitiva sob
responsabilidade da ouvidoria seccional que realizou a

Consideracodes finais N
tramitagdo fora do prazo.

Referéncias Bibliogrdaficas Se esse procedimento for RECORRENTE, a autoridade
méxima do érgdo ou entidade serd notificada.
N\
Vocé pode clicar nos titulos e ir 1”
direto para a segdo que

desejar!

NAO SABE QUEM RESPONDE PELO
ASSUNTO?

Consulte o Regimento Interno e as Cartas de
Servigo dos drgd&os e entidades do Governo.
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GESTAO DO
O 4 ATENDIMENTO

ETAPAS DO ATENDIMENTO

LD

Vocé esta aquil
Verifique se ha outra
manifestagdo respondida

Por onde comeca o nNosso recentemente sobre o mesmo

trabalho assunto!

02 A Rede de Ouvidorias do
GDF

Perfil Profissional

DICA DE OURO: faca um banco

03
@ m de informag&es sobre os assuntos
Atendimento mais demandados!

Isso tornard sua resposta mais facil e agil, pois
Governanca da Rede de

Ouvidorias precisard apenas de uma validagdo da drea técnica.

06 Governanca de Servicos
Programas e Projetos

. ' Analise as demandas com
Protecdo de Dados Pessoais

antecedéncia!

Consideracodes finais

Referéncias Bibliogrdficas Ndo podemos deixar registros sem andamento ou

providéncias em nossa caixa de entrada.

Vocé pode clicar nos h:rulose i Lembre-se que outras pessoas precisardo do maior tempo
direto para a segdo que

desejar! possivel para resolver a questdo do cidad&o e devolver uma

respostal
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Referéncias Bibliogrdficas

Vocé pode clicar nos titulos e ir
direto para a segdo que
desejar!

GESTAO DO
O 4 ATENDIMENTO

ETAPAS DO ATENDIMENTO

Pré-atendimento

Solicite informag8es complementares

quando necessario!

Analise se o conteido do relato apresenta todos os dados

necessdrios ao atendimento do objeto do registro.

Caso necessite, vocé poderd solicitar informagdes

complementares ao cidaddo por telefone ou pela prépria

plataforma Participa DF.

O cidaddo tem o prazo de até 5§ dias corridos para

responder, caso contrério, vocé deverd encerrar a

manifesta¢do, incluindo o seguinte texto como resposta

definitiva:

Prezado(a) cidaddo(a),

Informamos que n&o serd possivel dar prosseguimento ao seu registro
por falta de elementos fundamentais no seu relato.

Enviamos mensagem solicitando informagdes complementares em até
5 dias, mas até o momento ndo obtivemos resposta. Portanto,
estamos encerrando este protocolo.

Caso ainda seja do seu interesse, pedimos que faga um novo registro
contendo as seguintes informacdes: (inserir aqui os dados que
foram solicitados nas informag¢des complementares).

Assim poderemos dar um direcionamento adequado & sua demanda.
Ficaremos felizes em atendé-lo!

Agradecemos o contato com a rede de Ouvidorias do DF.

Atenciosamente,
Quvidoria-Geral do Distrito Federal
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Ouvidorias
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Gestdo do
Atendimento

06 Governanca de Servicos

Programas e Projetos
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Referéncias Bibliogrdaficas

Vocé pode clicar nos titulos e ir
direto para a segdo que
desejar!

GESTAO DO
O 4 ATENDIMENTO

ETAPAS DO ATENDIMENTO

W Encaminhamento para area técnica

Da mesma maneira que devemos manter um bom
relacionamento com nosso cliente, o cidaddo, também
precisamos garantir uma boa interagdo com as pessoas que

trabalham conosco.
Faca o seguinte exercicio:

Pense na relagdo entre 2 pessoas que n&o se conhecem,
mas que dependem uma da outra para o bom

funcionamento do servigo.

Imagine que uma pessoa A precisa de uma resposta da
pessoa B sobre algo impactante para seu trabalho e pede
para ela por um processo ou e-mail. Acontece que esses
servidores nunca se viram ou conversaram, nunca souberam
da importéncia da tarefa do outro, ou dos prazos que

devem ser cumpridos.

Como vocé acha que serd essa comunica¢do? Dificil, ndo é

mesmo?



https://www.canva.com/design/DAE864BmHyk/A2pjKsHW4Uc-oFAQP5pZ-A/view?utm_content=DAE864BmHyk&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=homepage_design_menu
https://www.canva.com/design/DAE9Or5vrBk/nlEp7xOIje7Tappn4vvjcQ/view?utm_content=DAE9Or5vrBk&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=homepage_design_menu
https://www.canva.com/design/DAE8RgwkCLY/0zzb1s9NgOaysFsZcupLoA/view?utm_content=DAE8RgwkCLY&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=homepage_design_menu
https://www.canva.com/design/DAE9Om1rhXs/Yza37Z3KbHx8ipx6UpPnbg/view?utm_content=DAE9Om1rhXs&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=homepage_design_menu
https://www.canva.com/design/DAE9Oo8NvfY/2tDEro5A0fjZziR0rnOivA/view?utm_content=DAE9Oo8NvfY&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=homepage_design_menu
https://www.canva.com/design/DAE9OjzRnm0/GpvrY7WJ9kffqublBkmc8g/view?utm_content=DAE9OjzRnm0&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=homepage_design_menu
https://www.canva.com/design/DAE9Ou-JjqQ/_zuaX47FoS1QWPEtlzgWOQ/view?utm_content=DAE9Ou-JjqQ&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=homepage_design_menu
https://www.canva.com/design/DAE9OnX044c/edit
https://www.canva.com/design/DAE9OnX044c/65TXTQwItUg_D5hn_-kqXg/view?utm_content=DAE9OnX044c&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=homepage_design_menu
https://www.canva.com/design/DAE9OtaHsVs/CrfWGTB0tPKGsqe3Q4Lv8Q/view?utm_content=DAE9OtaHsVs&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=homepage_design_menu
https://www.canva.com/design/DAE8RpPV1aY/fqAoBhjrWyPajbYnZ4N28g/view?utm_content=DAE8RpPV1aY&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=homepage_design_menu

GESTAO DO
O 4 ATENDIMENTO

ETAPAS DO ATENDIMENTO

o ‘ﬁ‘ Encaminhamento para area técnica

Vocé esta aqui! Atencdo para a Lei Geral de Protecao de
Dados (LGPD)!
Tarje os dados pessoais para encaminhar as
tpr%rb%?l‘?g stz e ieEse demandas para as dreas técnicas. Saiba mais
sobre a LGPD no capitulo 08 "Protegdo de ﬂ
A Rede de Ouvidorias do Dados Pessoais".

02 GDF

A Ouvidoria em que vocé trabalha recebe
Perfil Profissional as respostas das unidades técnicas de
forma suficiente e tempestiva?

03
@ GeSta_O do Essas unidades se preocupam com o
Atendimento atendimento prioritario das questdes de

@ Ouvidoria, ou do sigilo que pode incidir no

Governanca da Rede de )
contetdo de resposta & Ouvidoria?

Ouvidorias

06 Governanca de Servicos Para conseguir  respostas  a esses

questionamentos é necessdrio estabelecer
Programas e Projetos um bom relacionamento interno com as
v /4

pessoas dessas unidades. E
Protec&o de Dados Pessoais

Esse vinculo serd formado na medida em
Consideracdes finais que haja um convivio frequente e ndo seja
apenas quando vocé precisar de resposta.

Referéncias Bibliogrdficas
Crie o hdbito de visitar as dreas técnicas

para conversas gerais, a fim de construir
uma relagdo sdlida e de confianga. Isso

Vocé pode clicar nos titulos e ir
direto para a se¢do que ajudaréd no momento em que precisar

iarl o ,
cesefer — procurd-los para lembrar sobre o prazo de

resposta.

N

“Nossa habilidade de construir e manter

relacionamentos saudéveis é o fator mais importante

para se sair bem em qualquer érea da vida.”
John C Maxwell
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Vocé esta aquil

Por onde comeca o0 nosso
trabalho

A Rede de Ouvidorias do
GDF

Perfil Profissional

Gestdo do
Atendimento

Governanca da Rede de
Ouvidorias

Governanca de Servicos
Programas e Projetos
Prote¢do de Dados Pessoaqis
Consideracodes finais

Referéncias Bibliogrdficas

Vocé pode clicar nos titulos e ir
direto para a segdo que
desejar!

GESTAO DO
O 4 ATENDIMENTO

ETAPAS DO ATENDIMENTO

“& Formulagao da resposta preliminar

v
10

Nos primeiros 10 dias o objetivo é dar uma
posicdo prévia sobre o andamento da
explicar as

manifesta¢cdo, ou seja,

primeiras providéncias adotadas.

E importante tentar obter informag&es consistentes para dar

um posicionamento para o cidaddo.

Caso n&o tenha dados relevantes, esclare¢ca que a
demanda depende de andlise da drea técnica (nome da
drea por extenso), que foi devidamente encaminhada e qual

o prazo final para atendimento.

O tratamento deve ser “Prezado cidaddo”, respeitando o
género informado no cadastro. Apesar de tornar o contato
mais impessoal, ndo escrever o nome do usudrio no corpo
do texto da resposta, proporciona maior sigilo dos dados

pessoais do cidaddo.

Mas evite resposta padréo! A padronizag&o pode levar o
cidaddo a pensar que foi um robdé que o atendeu, o que

resulta em uma imagem negativa.

® ®
-/
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GESTAO DO
O 4 ATENDIMENTO

ETAPAS DO ATENDIMENTO

W Formulagao da resposta definitiva

Chegamos ao dpice do atendimento em ouvidoria: a
RESPOSTA DEFINITIVA!

Ao ler o posicionamento do Estado, o cidad&o pode ficar
SATISFEITO ou INSATISFEITO ou, pior ainda, pode sentir
um grande desconforto.
Por isso, preste bastante aten¢do na sua escrita:

* Use linguagem simples para escrever sua resposta;

* Seja claro e direto;

* Seu texto deverd ser compreedido por qualquer pessoa

que o ler.

\\

Linguagem simples \

Forma de comunicagéo
usada para transmitir
informagdes de maneira

simples, objetiva e Bt s ol
inclusiva. Uma
comunicagdo é simples
quando a pessoa que 1é o
documento ou escuta a
mensagem, consegue
entender o conteddo de

forma fécil, sem precisar

reler o texto vdrias vezes

ou pedir explicogées Leia todo o conteldo da

para outra pessoa Apostila do curso Linguagem

Simples no Setor Publico

%’://
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GESTAO DO
O 4 ATENDIMENTO

ETAPAS DO ATENDIMENTO

o ‘W Formulagao da resposta definitiva

Voceé esta aquil

Podemos considerar que um texto tem uma Linguagem

Simples quando ele apresenta suas ideias, palavras, frases e
Por onde comec¢a 0 nosso

trabalho estrutura de forma organizada para que o leitor:

A Rede de Ouvidorias do
02 GDF ENCONTRE facilmente a informagdo que procura;

Perfil Profissional

03
" ) COMPREENDA a informag&o que encontrou;
Gestdo do _
Atendimento
ey

Governanc¢a da Rede de ﬁ(ﬁ’i’? USE a informagdo.
Ouvidorias

06 Governanca de Servicos

O que a Linguagem simples NAO E:
Programas e Projetos
Uma linguagem informal! Devemos sempre seguir

" . da Lii Port .
Protecdo de Dados Pessoais as normas da Lingua Foriuguesd

Consideracodes finais

Referéncias Bibliogrdficas ‘ /
a
—
Vocé pode clicar nos titulos e ir
direto para a segdo que \

desejar!
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Vocé pode clicar nos titulos e ir
direto para a segdo que
desejar!

GESTAO DO
O 4 ATENDIMENTO

ETAPAS DO ATENDIMENTO

W Formulagao da resposta definitiva

Desvantagens do uso da linguagem complexa:

E considerada um obstdculo para a comunicagdo da
mensagem, causando problemas concretos tanto nas vidas

dos cidaddos quanto para os servidores.

Vocé, servidora ou servidor, j& gastou muito tempo
interpretando e tentando entender documentos em

processos que sdo mais complexos do que

deveriam?

O uso da linguagem complexa aumenta:
e O tempo gasto para compreensdo e execugdo dos
servigos, dificultando o trabalho do dia-a-dig; e

* O valor com os recursos publicos investidos.

Conhece alguém que n&o consegue ter acesso aos

servicos publicos por ndo compreender as

informagdes ou saber como usé-la’?

Com isso a populagdo acaba vendo o Governo como algo

distante e inacessivel.

Desburocratizagao

A simplificagdo da linguagem pode ser uma das

principais formas para reduzir a burocracia.
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LD

Vocé esta aquil

Por onde comeca o nosso
trabalho

A Rede de Ouvidorias do

02 GDF

Perfil Profissional

Governanca da Rede de
Ouvidorias

03
@ Gestdo do
Atendimento
05
06 Governanca de Servicos
Programas e Projetos
Prote¢do de Dados Pessoais

Consideracodes finais

Referéncias Bibliogrdficas

Vocé pode clicar nos titulos e ir
direto para a segdo que
desejar!

wwwwwwwwww

GESTAO DO
O 4 ATENDIMENTO

ETAPAS DO ATENDIMENTO

“& Formulacao da resposta definitiva

Vamos investir um pouquinho do nosso tempo para

reaprendermos a escrever?

Aprendemos com o IRIS Laboratério de Inova¢do e Dados do
Ceard, 10 passos para transformar a resposta de ouvidoria

em uma linguagem simples. Leia e aproveite!

Escreva frases com menos de 20
palavras!

Assim, a informag¢do fica mais direta e facil

de entender!

¢ s>

SUJEITO >» VERBO > PREDICADO

Essa ordem deixa mais claro quem sdo os

responsdveis pela agdo.

Prefira usar verbos a substantivos
que atuam como verbo!

Verbos deixam mais claro o que deve ser

feito.

SUBSTITUIGAO >» SUBSTITUIR

Mantenha uma

escrita simples!
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GESTAO DO
O 4 ATENDIMENTO

ETAPAS DO ATENDIMENTO

QLD

Vocé esta aquil

Explique o significado da sigla ou termo,

Por onde comecga 0 nosso a ; ;
apds a primeira vez que ela aparecer no

igelelellgle} P P I P
texto. O cidaddo ndo é obrigado a
02 A Rede de Ouvidorias do compreender os termos usados com

GDF recorréncia da administrag&o publica.

Perfil Profissional o . .
Uma outra dica é usar uma lista de siglas no

seu documento.

N&o utilize palavras estrangeiras e

Governanca da Rede de

erna termos pejorativos ou discriminatérios!
Ouvidorias

03
Gestdo do
Atendimento

06 Governanca de Servicos Nada de palavras em outra lingua, mesmo

que vocé ache que é bem utilizada. Sempre

Programas e Projetos procure um termo para se espressar em
portugués.

Prote¢do de Dados Pessoais . .\ ,
Palavras ou expressdes como "denegrir", "cor

de pele", "criado mudo", e muitas outras que

Consideracodes finais N .
tenham  conotagdo  discriminatéria  ou

pejorativa ndo podem ser usadas.
Referéncias Bibliogrdficas

2

Prefira o plural indefinido ou sempre use as

Vocé pode clicar nos titulos e ir
direto para a segdo que
desejar!

palavras nos dois géneros.
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GESTAO DO
O 4 ATENDIMENTO

ETAPAS DO ATENDIMENTO

Evite palavras “dificeis” para seu
publico!

Vocé nd&o precisa utilizar palavras dificeis s6

LD

Vocé esta aquil

para sofisticar o texto, isso sé dificulta o
Por onde comeca o nosso entendimento.

trabalho
INTERLOCUGAO I _|' COMUNICAGAO
02 A Rede de Ouvidorias do
GDF
03 Perfil Profissional §
Gestdo do Crie titulos e subtitulos utilizando as teclas
Atendimento
ENTER ESPACO =
- Governanca da Rede de
Ouvidorias
Separe as informagées dentro de um
06 Governanca de Servicos paragrafo com marcadores de tépicos!
Programas e Projetos Utilize icones para organizar em tépicos sua
resposta.

Protecdo de Dados Pessoais

—>] -

Consideracodes finais

Referéncias Bibliogrdaficas
Sempre que necessdrio, vocé poderd anexar

no protocolo do cidaddo documento com

Voceé pode clicar nos titulos e ir diagramas, tabelas, graficos e imagens.
direto para a segdo que
desejar!

10 DICAS PARA
ESCREVER UM
DOCUMENTO EM
LINGUAGEM SIMPLES um docomento em linguagem

Fonte: 10 dicas para escrever

simples
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LD

Voceé esta aquil

Por onde comeca o0 nosso
trabalho

A Rede de Ouvidorias do

02 GDF

Perfil Profissional

Governanca da Rede de
Ouvidorias

03
Gestao do
Atendimento

06 Governanca de Servicos

Programas e Projetos

Protecdo de Dados Pessoais

Consideracodes finais

Referéncias Bibliogrdficas

Vocé pode clicar nos titulos e ir
direto para a segdo que

desejar!

GESTAO DO
O 4 ATENDIMENTO

ETAPAS DO ATENDIMENTO

W Formulagao da resposta definitiva

Comece a trabalhar o texto da sua resposta logo apéds

receber o retorno da drea técnical

Caso o conteudo fornecido n&o apresente consisténcia,

solicite mais informagdes para complementagdo.

A depender do prazo de resposta e complexidade do
assunto, va pessoclmenfe conversar com o técnico

responsavel.

Como iniciar sua resposta:
* Comece usando o vocativo
adequado e depois siga para a

informagdo principal.

Ajuste o género ao informado pelo cidaddo no cadastro.

Na duvida coloque Prezado(a) Cidad&o(&).
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LD

Vocé esta aquil

Por onde comeca o0 nosso
trabalho

02 A Rede de Ouvidorias do
GDF

Perfil Profissional

Governanca da Rede de
Ouvidorias

03
Gestdo do
Atendimento

06 Governanca de Servicos

Programas e Projetos

Protecdo de Dados Pessoais

Consideracodes finais

Referéncias Bibliogrdaficas

Vocé pode clicar nos titulos e ir
direto para a segdo que

desejar!

GESTAO DO
O 4 ATENDIMENTO

ETAPAS DO ATENDIMENTO

Organizando seu texto:

* Descreva a providéncia adotada e informe o prazo de

execugdo, conforme informagdes apresentadas na
Carta de Servigos (informe o nimero da pdgina e o

enderego eletrénico para acesso);

* Divida as informag¢des em parédgrafos e por ordem de
importancia;

* Inclua na resposta apenas os elementos essenciais para
o entendimento: seja direto e objetivo e n&o fique
"dando voltas";

* Escreva sempre de forma afirmativa;

* E lembre-se de colocar em prética as 10 dicas da

linguagem simples.

Como terminar sua resposta:

 Utilize frases curtas e com informag¢des uteis;

* Encerre com “Atenciosamente, Ouvidoria XXXX".
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GESTAO DO
O 4 ATENDIMENTO

ETAPAS DO ATENDIMENTO

Vocé esta aquil
Algumas informag¢des importantes:

Por onde comeca o0 nosso
trabalho

A Rede de Ouvidorias do * N&o hd necessidade de dizer que a informagdo
02 GDF

prestada veio da drea técnica e nem colocar o texto
copiado entre aspas. Lembre-se que precisamos

Perfil Profissional . _ |
adequar nossa resposta & linguagem simples!

Atendimento

particularidades do relato!

Governanca da Rede de
Ouvidorias * N&o aproveite textos antigos, isso evitard erros!

03
@ Gestoo do e Cuidado com a resposta padrdo... respeite as

06 Governanca de Servicos . "
* leia sua resposta em voz alta e verifique o canal de

entrada do cidaddo antes de elaborar a resposta. Assim
ARG @ FrojEies vocé poderd ajustar a linguagem para uma resposta que

serd lida pelo atendente da Central 162 ou pelo préprio
Protecdo de Dados Pessoais celdEel

Considerac¢des finais * Revise seu texto e se coloque no lugar do cidad&o!
Vocé ficaria satisfeito com a resposta dada?

Referéncias Bibliogrdficas

Vocé pode clicar nos titulos e ir Uma boa resposta é a

direto para a seg@o que chave para o estreitamento

desejar! do relacionamento do

cidaddo com o Estado,
levando a uma maior
participagd&o sociall

N\ <
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GESTAO DO
O 4 ATENDIMENTO

ETAPAS DO ATENDIMENTO

o W Formulagao da resposta complementar

Vocé esta aquil

§ Significado da palavra

" "COMPLEMENTAR"

01 Por onde comeca o nosso g ; —
trabalho ; -

Acrescentar, adicionar o elemento

A Rede de Ouvidorias do S 4 que falta a alguma coisa.

Perfil Profissional Nesse contexto, vamos falar sobre as particularidades da

resposta complementar ao cidaddo.

03
@ Gestdo do :
Atendimento @ Quando usar?

Governanca da Rede de

Ouvidorias No caso de n@o possuir a resposta para a resolugdo da
demanda do cidaddo dentro do prazo de 20 dias, ou
06 Governanca de Servicos quando obtiver alguma informacgé@o nova sobre o pedido do

cidaddo.

Programas e Projetos
O que responder?

Protecdo de Dados Pessoais
Na resposta definitiva esclareg¢a que n&o foi possivel ter

todas as informagdes necessdrias para a resolugdo do caso e

Consideracodes finais . ) ,
que em X dias dard a resposta complementar no sistema.

Referéncias Bibliograficas (e
@ Qual o prazo para a resposta?
e

Vocé pode clicar nos titulos e ir N&o ha um tempo determinado em legislagdo para o
direto para a segdo que

Jecoiarl fornecimento da resposta complementar. Aqui, confiamos no
esejar!

bom senso das ouvidorias seccionais e sua equipe para que

seja feita o mais rdpido possivel.

Q

Qual linguagem devera ser utilizada? Qg
k8
Sempre devemos usar a linguagem simples, em qualquer

tipo de contato com o cidaddo.
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LD

Vocé esta aquil

Por onde comeca o0 nosso
trabalho

02 A Rede de Ouvidorias do
GDF

Perfil Profissional

Governanca da Rede de
Ouvidorias

03
@ Gestdo do
Atendimento
05
06 Governanga de Servigcos
Programas e Projetos
Prote¢do de Dados Pessoaqis

Consideracodes finais

Referéncias Bibliogrdaficas

Vocé pode clicar nos titulos e ir
direto para a segdo que
desejar!

GESTAO DO
O 4 ATENDIMENTO

ETAPAS DO ATENDIMENTO

Pos-atendimento

= (Pesquisa de satisfacao)

Ndo pense que o atendimento de ouvidoria termina com a
resposta ao cidaddo. E muito importante, para podermos
melhorar a qualidade do nosso trabalho, saber o que ele
achou do servigo prestado, da resposta, da experiéncia com

a ouvidoria.

Nesse momento devemos focar no entendimento sobre a
satisfacdo do cidaddo! Para isso, conheca e entenda melhor
cada etapa dessa ferramenta t8o poderosa que é o POS-
ATENDIMENTO.

Q

AVALIAGAO DO ATENDIMENTO DE
OUVIDORIA

* INFORME que ele poderd avaliar o servigo

prestado;

* INCENTIVE que responda, ressaltando que
assim teremos condi¢des de melhorar.

OBSERVAGCAO: a resposta & pesquisa somente
poderd ser realizada via INTERNET.
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GESTAO DO
O 4 ATENDIMENTO

ETAPAS DO ATENDIMENTO

LD

Voceé esta aquil

Por onde comeca o0 nosso
trabalho

02 A Rede de Ouvidorias do
GDF

Perfil Profissional

03
@ gfes;giomde%to o CIDADAO APRESENTA ?

DIFICULDADE PARA ACESSAR O H

Governanca da Rede de SISTEMA
Ouvidorias

e CONVIDE-O & ouvidoria para que vocé possa
06 Governanca de Servicos ensind-lo.

Programas e Projetos
Protecdo de Dados Pessoais
Consideracodes finais

Referéncias Bibliogrdficas

Vocé pode clicar nos titulos e ir
direto para o segdo que O CIDADAO DEVE responder
desejar! ]

sozinho as perguntas.

A OUVIDORIA NAO poderé

realizar a pesquisa por ele! @“
A
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GESTAO DO
O 4 ATENDIMENTO

ETAPAS DO ATENDIMENTO

LD

Vocé esta aqui! Manifestacgao vinculada

Apds a realizagdo da pesquisa de satisfacdo, quando a

resolutividade for NEGATIVA, o cidaddo poderd registar uma
01 Por onde comeca o nosso

trabalho nova manifestacdo vinculada & anterior, se assim o desejar.

A Rede de Ouvidorias do

02 GDF

Nesses casos, vocé deverd dar uma atengdo ainda mais
especial ao registro do cidad&o, procurando resolver «
Perfil Profissional situacdo de forma definitiva e, quando n&o for possivel,
melhorar a resposta encaminhada.

Governanca da Rede de
Ouvidorias

03
@ Gestdo do
Atendimento

05

06 Governanca de Servicos

07 Programas e Projetos

08 Protecdo de Dados Pessoais

09 Consideracdes finais

10 Referéncias Bibliogrdficas

= [lk= Vocé pode clicar nos titulos e ir
direto para a segdo que

desejar!
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LD

Vocé esta aquil

Por onde comeca o0 nosso
trabalho

A Rede de Ouvidorias do

02 GDF

Perfil Profissional

Governanca da Rede de
Ouvidorias

03
Gestdo do
Atendimento

06 Governanca de Servicos

Programas e Projetos

Protecdo de Dados Pessoais

Consideracodes finais

Referéncias Bibliogrdficas

Vocé pode clicar nos titulos e ir
direto para a segdo que
desejar!

GESTAO DO
O 4 ATENDIMENTO

2° INSTANCIA

Conceito aplicado ao contexto de

Ouvidoria

- Forma disponibilizada ao cidaddo para
relatar problemas identificados a partir

do tratamento de um registro anterior.

Origens:
* Manifesta¢do vinculada e registrada a partir da
avalia¢do e pesquisa de satisfagdo; ou

» Citagdo de um protocolo anterior.

Contexto

Auséncia ou mé prestacgdo de Servicgo:
Quando hd reclamagédo pela auséncia ou falha
na execugdo de servico prestado pelo érg&o

ou entidade.

As ouvidorias seccionais devem levar em considerag&o o
histérico de relacionamento do interessado com a Ouvidoria,
especialmente nos registros de mesmo objeto. Ent&o, devem
extrair, das dreas técnicas, informagdes claras e objetivas
para qualificar a resposta em seus trés momentos (preliminar,

definitiva e complementar).

DICA!

O contetdo da resposta definitiva no ultimo
registro pode ser usado para complementar as
respostas anteriores. Isso demonstra organizag¢do
e possibilita ao cidad&o fazer uma nova

avalia¢do e pesquisa de satisfagdo.
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GESTAO DO
O 4 ATENDIMENTO

2° INSTANCIA

Prestacao do Servigco de Ouvidoria:

Quando hé reclamagdo dos procedimentos
técnicos ou operacionais adotados pela
equipe de Ouvidoria.

Esses casos sdo analisados e respondidos pela Ouvidoria-
Geral, a partir de informag&es prestadas pela seccional por

meio de processo SEI.

IMPORTANTE!

As informagdes repassadas & Ouvidoria-Geral
deverdo conter:

* As explicagdes sobre o ocorrido;

* As providéncias para a solugdo do caso; e

* As agdes para evitar novos problemas.
Esses dados servirdo para compor a resposta

definitiva ao cidaddo.

Conduta do agente publico de Ouvidoria:

Quando se identifica, um ou mais indicios de
iregularidade, envolvendo algum agente
publico no desempenho de suas fungdes em

ouvidoria.

Nesses casos, o tratamento serd conduzido pela Ouvidoria-
Geral do DF e Controladoria-Geral do DF, na qualidade de
6rgdo central e superior do Sistema de Gestdo de
Ouvidorias do Distrito Federal - SIGO/DF, respectivamente.

IMPORTANTE!

Caso algum registro em sua caixa precise ser
reclassificado e analisado pela Ouvidoria-Geral,

lembre-se de corrigir o fluxo imediatamente.
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06

LD

Vocé esta aquil

Por onde comeca o0 nosso
trabalho

A Rede de Ouvidorias do
GDF

Perfil Profissional

Gestdo do

Atendimento

Governanca da Rede de
Ouvidorias

Governanca de Servicos

Programas e Projetos

Protecdo de Dados Pessoais

Consideracodes finais

Referéncias Bibliogrdaficas

Vocé pode clicar nos titulos e ir
direto para a segdo que

desejar!

GESTAO DO
O 4 ATENDIMENTO

2° INSTANCIA

A Ouvidoria é responsdvel pelo levantamento de
informacdes acerca da efetividade em cada

servico prestado por seu érgdo/entidade.

Base legal:

Lei n° 13.460/2017,
recepcionada no GDF pela
Lei n® 6.519/2020

Na pratica...

A andlise qualitativa dos dados gerados e a
proposicdo de solugdes viaveis sdo atividades que
devem ser incorporadas & rotina de trabalho do
Ouvidor.

Estude os casos de recorréncia e busque
entender o gargalo existente na
prestagdo do servigo. A partir dai,
proponha as solu¢ées de melhoria no
processo de trabalho com uso dos dados

de ouvidoria.

Oriente sua equipe quanto & conduta e os
niveis de qualidade em servigo. Isso evita
reclamagdes e diminui o risco de

denuncias.
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GESTAO DO
O 4 ATENDIMENTO

2° INSTANCIA

o Veja os fluxogramas a seguir, construidos a partir do

Voceé esta aquil processo de andlise dos registros na Ouvidoria-Geral.

Andlise de manifestacées primarias:
01 Por onde comec¢a 0 nosso
trabalho

02 A Rede de Ouvidorias do
GDF

03 Perfil Profissional

Gestdo do
Atendimento

Governanca da Rede de
Ouvidorias

Governanca de Servicos

07 Programas e Projetos

08 Protecdo de Dados Pessoais

09 Consideracdes finais

10 Referéncias Bibliogrdficas

Vocé pode clicar nos titulos e ir
direto para a segdo que
desejar!

PN



https://www.canva.com/design/DAE864BmHyk/A2pjKsHW4Uc-oFAQP5pZ-A/view?utm_content=DAE864BmHyk&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=homepage_design_menu
https://www.canva.com/design/DAE9Or5vrBk/nlEp7xOIje7Tappn4vvjcQ/view?utm_content=DAE9Or5vrBk&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=homepage_design_menu
https://www.canva.com/design/DAE8RgwkCLY/0zzb1s9NgOaysFsZcupLoA/view?utm_content=DAE8RgwkCLY&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=homepage_design_menu
https://www.canva.com/design/DAE9Om1rhXs/Yza37Z3KbHx8ipx6UpPnbg/view?utm_content=DAE9Om1rhXs&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=homepage_design_menu
https://www.canva.com/design/DAE9Oo8NvfY/2tDEro5A0fjZziR0rnOivA/view?utm_content=DAE9Oo8NvfY&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=homepage_design_menu
https://www.canva.com/design/DAE9OjzRnm0/GpvrY7WJ9kffqublBkmc8g/view?utm_content=DAE9OjzRnm0&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=homepage_design_menu
https://www.canva.com/design/DAE9Ou-JjqQ/_zuaX47FoS1QWPEtlzgWOQ/view?utm_content=DAE9Ou-JjqQ&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=homepage_design_menu
https://www.canva.com/design/DAE9OnX044c/edit
https://www.canva.com/design/DAE9OnX044c/65TXTQwItUg_D5hn_-kqXg/view?utm_content=DAE9OnX044c&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=homepage_design_menu
https://www.canva.com/design/DAE9OtaHsVs/CrfWGTB0tPKGsqe3Q4Lv8Q/view?utm_content=DAE9OtaHsVs&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=homepage_design_menu
https://www.canva.com/design/DAE8RpPV1aY/fqAoBhjrWyPajbYnZ4N28g/view?utm_content=DAE8RpPV1aY&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=homepage_design_menu

GESTAO DO
O 4 ATENDIMENTO

2° INSTANCIA

o Andlise de manifestagées NAO primarias: Verificag&o

Vocé esta aquil

da hipdtese

Encaminhar &

fr%rb%'?ﬁ()e comeca o Nosso Recorréncia de seccional com
alha no servico espacho adequado
falh S despacho adequad
02 A Rede de Ouvidorias do & 2% insténcia
GDF
03 Perfil Profissional Recorréncia de
&~ Encaminhar &
- conduta de —
@ ﬁ?:;g?mde%to servidor
- Governanga da Rede de
Ouvidorias Recorréncia de erro
onal Levar ao
operaciona .
06 Governanca de Servicos & . X conhecimento do
5 (relacionado &
Controlador-Geral,

manifesta¢do
Programas e Projetos priméria)

via OGDF

Protecdo de Dados Pessoais Observar as providéncias para emissdo da

resposta preliminar

Consideracodes finais )
Obter conteludo para a resposta definitiva

em até 20 dias

> Responder no sistema de ouvidoria

Referéncias Bibliogrdaficas

Vocé pode clicar nos titulos e ir
direto para a segdo que
desejar!

Recorréncia de erro

Tratar como primdria

operacional (NAO
peracional ( > (consultar fluxo da

relacionado & S o

. 5 hipdtese 3 na pégina
manifestacdo ‘
) anterior)
primdria)
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