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PADRAO DE RESPOSTA DEFINITIVO

1. A ouvidoria tem um papel crucial na mediacéo das relagOes entre os cidadédos e os servigos publicos, sendo responsavel
por garantir que as queixas e insatisfacdes sejam adequadamente tratadas e por buscar solugdes de melhoria da qualidade
do atendimento ao publico. A ouvidoria deve seguir as seguintes etapas para atuar de forma reativa e solucionar o
problema.

e Recebimento e registro da reclamacgdo: o primeiro passo € registrar a reclamacéo do cidaddo de forma detalhada,
anotando todos os pontos mencionados, como o comportamento do servidor e as falhas no atendimento; é
fundamental que todas as informagdes sejam documentadas para garantir um acompanhamento eficaz.

e Apuracdo dos fatos: a ouvidoria deve abrir uma investigacdo interna para apurar o ocorrido, 0 que envolve ouvir a
versdo do servidor citado, verificar os registros relacionados ao atendimento e examinar 0s procedimentos padroes
para esse tipo de solicitacdo; a ouvidoria deve identificar se houve falhas de comunica¢do ou outros fatores que
contribuiram para a insatisfa¢do do cidadéo.

e Andlise de contexto: a ouvidoria, também, pode analisar 0 contexto em que o atendimento foi realizado, como a carga
de trabalho do servidor, a clareza nas instrucfes fornecidas e a existéncia de ferramentas ou materiais de apoio para o
atendimento ao publico.

2. Aseguir, sdo apresentadas agdes corretivas que podem ser propostas.

e Treinamento de servidores: uma medida importante seria a capacitacdo dos servidores envolvidos no atendimento ao
publico, com focardo em habilidades de comunicacdo, empatia e clareza nas informagdes prestadas; além disso, a
capacitacdo pode incluir o treinamento sobre os procedimentos administrativos, para garantir que todos os servidores
estejam alinhados as diretrizes de orientacdo aos cidad&os.

e Revisdo de processos e materiais informativos: a ouvidoria pode sugerir uma revisdo nos processos internos de
atendimento, o que incluinrde a criacdo de materiais informativos mais claros e acessiveis aos cidaddos, que possam
ser facilmente consultados durante a realizagdo dos procedimentos administrativos, o que pode reduzir a necessidade
de interacdo direta com os servidores e evitar mal-entendidos.

e Aprimoramento das praticas de atendimento: a ouvidoria pode sugerir a adocdo de praticas que garantam maior
clareza nas respostas e atendimento mais acolhedor, além de desenvolver um sistema de acompanhamento do
atendimento, o que garantindee que os cidaddos recebam as informac6es de forma eficiente e cordial.

3. Apos a investigacdo, € essencial que a ouvidoria forneca um retorno formal ao cidaddo; e explicardeque as agBes que
foram tomadas em relacdo a sua reclamacdo; esse retorno deve ser transparente, claro e demonstrar que a queixa foi levada
a sério, devendo o cidad@o ser informado sobre as medidas corretivas adotadas e as acBes que serdo implementadas para
evitar a recorréncia do problema. Em relacdo as medidas preventivas, a ouvidoria deve implementar um sistema de
monitoramento continuo da qualidade do atendimento e estabelecer mecanismos de feedbacks com os cidaddos, a fim de
detectar possiveis falhas de forma antecipada; além disso, pode-se instituir uma rotina de avaliacdo periddica dos
processos e do comportamento dos servidores, criando um ambiente de melhoria constante, que minimize a probabilidade
de insatisfacGes futuras. Com essas agdes, a ouvidoria ndo apenas atende a reclamacao especifica do cidadao, mas também
contribui para a melhoria continua dos servicos publicos, o que reforcarde a confianca da populagdo no 6rgdo e na
administracdo publica como um todo.

QUESITOS AVALIADOS

QUESITO 2.1 - Etapas a serem seguidas pela ouvidoria para a investigacao do ocorrido e o atendimento a demanda do
cidadéao

Conceito 0 — Nao abordou o0 aspecto ou o fez de forma totalmente equivocada.

Conceito 1 — Abordou corretamente apenas uma etapa a ser seguida pela ouvidoria.

Conceito 2 — Abordou corretamente apenas duas etapas a serem seguidas pela ouvidoria.

Conceito 3 — Abordou as trés etapas a serem seguidas pela ouvidoria, mas o fez de forma parcialmente correta ou de forma
insuficiente.

Conceito 4 — Abordou, de forma correta e suficiente, as trés etapas a serem seguidas pela ouvidoria.




QUESITO 2.2 — Possiveis acdes corretivas a serem propostas para a melhoria do atendimento

Conceito 0 — N&o abordou o aspecto ou o fez de forma totalmente equivocada.

Conceito 1 — Abordou corretamente apenas uma acao corretiva a ser proposta para a melhoria do atendimento.

Conceito 2 — Abordou corretamente apenas duas a¢des corretivas a serem propostas para a melhoria do atendimento.

Conceito 3 — Abordou trés acdes corretivas a serem propostas para a melhoria do atendimento, mas o fez de forma
parcialmente correta ou de forma insuficiente.

Conceito 4 — Abordou, de forma correta e suficiente, trés aces corretivas a serem propostas para a melhoria do atendimento.

QUESITO 2.3 — Retorno das ac¢des de ouvidoria ao cidadédo e medidas preventivas

Conceito 0 — Nédo abordou o aspecto ou o fez de forma totalmente equivocada.

Conceito 1 — Apenas mencionou, de forma superficial, a importancia do retorno das a¢6es de ouvidoria ao cidadao, sem citar
nenhuma medida preventiva.

Conceito 2 — Discorreu corretamente sobre a importancia do retorno das a¢es de ouvidoria ao cidaddo ou citou corretamente
apenas uma medida preventiva.

Conceito 3 — Discorreu corretamente sobre a importancia do retorno das a¢Bes de ouvidoria ao cidaddo e citou corretamente
apenas uma medida preventiva.

Conceito 4 — Discorreu corretamente sobre a importancia do retorno das a¢Bes de ouvidoria ao cidaddo e citou corretamente
apenas duas medidas preventivas.

Conceito 5 — Discorreu corretamente sobre a importancia do retorno das a¢Bes de ouvidoria ao cidaddo e citou corretamente
trés ou mais medidas preventivas.




