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Mensagem
do Controlador-Geral

Aos Ouvidores do SIGO-DF,

O atendimento é a esséncia da ouvidoria. E por meio dele que realizamos
o importante trabalho de facilitar o didlogo entre o cidadao e o Estado.
Traduzir as orientacdes em um manual é de suma importancia para criar-
mos um padrdo de referéncia a ser adotado em todas as ouvidorias que
compoem o Sistema de Gestao de Ouvidoria do Distrito Federal — SIGO-
DF. Com isso esperamos que o cidaddo encontre o mesmo tratamento
cordial e qualificado tecnicamente em qualquer canal de atendimento
gue ele procure, e que as repostas sejam tempestivas e suficientes as de-
mandas apresentadas. A satisfacdo do cidaddo é o nosso foco e a melho-
ria da qualidade de vida em Brasilia 0 nosso objetivo principal.

Boa leitura!
Henrique Moraes Ziller
Controlador-Geral do Distrito Federal

Mensagem
do Ouvidor-Geral

Aos Ouvidores do SIGO-DF,

A legitimacdo do papel da ouvidoria se dd quando o ouvidor exerce com
efetividade sua real funcdo de representante do cidaddo, acolhendo-o
com o devido respeito, com um atendimento de qualidade, estimulando a
transparéncia, a participacdo e o controle social, na busca pela melhoria
dos servicos publicos.

Bom trabalho!
José dos Reis de Oliveira
Ouvidor-Geral do Distrito Federal
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1. Apresentacdo

O Manual de Atendimento do Sistema de Gestdo de Ouvidori-
as do Distrito Federal-SIGO-DF oferece orientacdes prdticas pa-
ra o atendimento aos cidaddos. Serve para guiar a atividade
didria das ouvidorias das Secretarias de Estado, Administracoes
Regionais e demais enfidades do Poder Executivo Distrital.

Este instrumento de trabalho estd previsto como iniciativa do
Plano de Acdo do Sistema de Gestdo de Ouvidorias do Distrito
Federal - SIGO-DF. Foi elaborado para atender o objetivo estra-
tégico “"Aumentar a satisfacdo do cliente cidaddo”, previsto na
Agenda Estratégica SIGO-DF 2017-2019 e para atender ao Pla-

nejamento Estratégico da Controladoria-Geral do DF, enquan-

to érgdo superior do Sistema.
Apresentagao




Premissa do Atendimento de Ouvidoria

N&s, ouvidores, como servidores publicos, trabalhamos para os
cidaddos.

Nossa motivacdo didria € melhorar a vida das pessoas, contri-
buindo para a melhoria dos servicos publicos prestados.

As acdes desenvolvidas pelas ouvidorias estdo fundamental-
mente ligadas a escuta, compreensdo e respeito aos cidaddos,
bem como a defesa dos direitos humanos e constitucionais.

Encontrar o meio termo entre normativos e humanizacdo é o
grande desafio das ouvidorias, que buscam confinuamente vo-
calizar os anseios do cidaddo perante o Estado.

MISSAO

Acolher o cidaddo e promover a participacdo social na
melhoria dos servicos publicos.




2. Objetivo

O objetivo deste Manual € aprimorar o atendimento ao cida-
ddo que utiliza os servicos publicos do Distrito Federal e que
demanda acdes das ouvidorias, contribuindo para a consoli-
dacdo da participacdo social e para o fortalecimento de uma
cultura organizacional voltada para o interesse publico.

A equipe de ouvidoria deve atuar como um canal de relacio-
namento direto entre o cidaddo e o governo, uma ponte entre
a populacdo e a instituicdo publica. Ao escutar as demandas
referentes aos servicos prestados a sociedade e traduzi-las aos
gestores, as ouvidorias possibilifam que as instituicoes avaliem
0s seus processos de tfrabalho, corrijom os problemas apresen-
tados e aprimorem 0s seus Servicos.

Dessa forma, o trabalho do SIGO-DF, funcionando como uma
rede de ouvidorias, contribui para a defesa dos direitos do ci-
daddo perante o Estado e torna a Administracdo PUblica mais
tfransparente e eficiente.




3. Valores que conduzem
a atuacdo das ouvidorias

Humanizacdo
Nno atendimento

- P
Os valores sdo a esséncia do aten- r
dimento humanizado.

As Ouvidorias do SIGO-DF devem
se preocupar com as interacdes
interpessoais entre servidores e ci-
daddos.

E importante que haja uma rela-
cd@o colaborativa entre as partes
envolvidas no processo de atendi-
mento ao cidaddo.

Valores do SIGO-DF

Acolhimento — Ato ou efeito de acolher; receptividade; hospitali-
dade; consideracdo. Podemos dizer que, na ouvidoria, o acolhi-
mento € uma postura ética; € o compromisso de receber bem o
cidaddo, reconhecer seu protagonismo, escutd-lo ativamente,
compreender seus pedidos e dar respostas adequadas As suas
necessidades. O acolhimento requer abertura para o outro, inte-
resse em sua histéria, empatia.

Etica — Termo derivado do grego ethos (cardter, modo de ser de
uma pessoda). A ética € construida por uma sociedade com ba-
se em um conjunto de valores morais, histéricos e culturais para
orientar a conduta humana, o equilibrio e o bom funcionamento
social do grupo. Nesse sentido, relaciona-se com o sentimento
de justica social.



Valores do SIGO-DF ?

Efetividade - Possibilidade de produzir um efeito real; capacida-
de de produzir os resultados pretendidos, prezando pela qualida-
de do servico, assegurando o cumprimento da missdo e a exce-
|éncia da imagem institucional.

Compromisso — Acordo; engajamento; pacto; promessa mutua.
Empenho em cumprir a responsabilidade assumida.

Confiabilidade - Credibilidade; fidelidade; caracteristica de
qgquem conquista a confianca de outra pessoa. Capacidade de
desenvolver as acdes de ouvidoria em circunst@ncias rotineiras
ou inesperadas, mantendo a qualidade dos resultados e possibili-
tando ao cidaddo o sentimento de confianca.

Dinamismo - Vitalidade; entusiasmo; energia; conjunto de forcas
que estimulam, movimentam ou animam as pessoas. Agilidade e
proatividade no desenvolvimento das acoes realizadas na ouvi-
doria.

Inovagao - Novidade; revolucdo; modificacdo. Adocdo de no-
vos métodos, técnicas e tecnologias no exercicio do controle so-
cial.

Transparéncia — Nitidez; lisura. Clareza na divulgacdo publica das
acdes e resultados institucionais, garantindo o cumprimento da
Lei de Acesso d informacdo e disposicoes referentes ao Portal da
Transparéncia.

Responsabilidade Social - Conduta adotada por individuos e ins-
tituicdes com o propdsito de contribuir para

¢ uma sociedade mais justa, sendo fundamen-
tal o fortalecimento da participacdo social.
Com esse objetivo, a ouvidoria oferece opor-
tunidades para o cidaddo falar, sugerir, apon-
tar falhas, propor solucdes e também se reco-
nhecer como um dos agentes de mudanca
nesse processo.




4. O Quvidor

N&o hd uma formacdo especifica
para ser um ouvidor. Entretanto, as
pessoas que atuam nas ouvidorias
devem fter ou desenvolver compe-
téncias fundamentais para esse tra-
balho, conforme apresentado nas
proximas pdginas.

Para bem ouvir, é necessario :

= Ter concentracdo.

= Na&o interromper o interlocutor.
= Prestar atencdo aos detalhes.

= Utilizar a linguagem corporal para sinalizar com gestos, ex-
pressoes faciais e falas baseadas na funcdo fatica da lingua
portuguesa, indicando atencdo. Ex: balancar a cabeca de-
monstrando que estd ouvindo, pronunciar “ahd”, “sei”, olhar
nos olhos do interlocutor.

Conhecimentos técnicos (saber):

+ O papel da ouvidoria publica.

x Normativos referentes ao Sistema de Gestdo de Ouvidorias -
SIGO-DF e a Lei de Acesso a Informacgdo.

* Lingua portuguesa escrita e falada, bem como a adequacdo
da linguagem ao publico que estd sendo atendido.

x* Compreensdo sobre os procedimentos dos servicos prestados
pela instituicdo em que atua e dos servicos prestados pelo Go-
verno do Distrito Federal.

* Dominio do sistema informatizado de ouvidoria - Ouv-DF e do
Sistema Eletronico de Informacdo ao Cidaddo ( e-SIC).
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4. O Quvidor

Habilidades (saber fazer):

* |Iniciativa e capacidade para lidar com imprevistos e situa-
coes conflituosas.

* Capacidade de se relacionar com pessoas em todas as
inst@ncias hierdrquicas.

* Elaboracdo de relatérios gerenciais sobre as manifestacoes
recebidas, apresentando recomendacdes de melhoria nos
Servicos.

Atitudes (querer fazer):
* Respeito a diversidade de raca, género e credo.
*  Auséncia de julgamentos sobre os casos apresentados.

x Exercicio continuo da criatividade para desenvolvimento de
novas iniciativas e solucdes de problemas.

*  Atuacdo de forma cooperativa e integrada com os membros
do SIGO-DF.

* Responsividade em relacdo a busca de respostas ds deman-
das do cidaddo (velocidade + disposicdo de servir).

x Zelar pela boa aparéncia (ndo confundir com luxo e extrava-
gancia, adequacdo ao ambiente de trabalho e uso do bom
senso).

x Gestdo dos conflitos entre Estado e cidaddo.

+ Sensibilizacdo das dreas internas da instituicdo para que o fo-
co da cultura organizacional seja o cidaddo.

* Zelo pela qualidade do tratamento em todos os momentos de
contato entre cidaddo e Estado (*Momentos da Verdade),
ndo apenas quando ele entra em contato com a ouvidoria.



Momentos da Verdade

**O conceito de momento da verdade é a base e o princi-
pio fundamental da teoria sobre Qualidade em Servicos...é
todo momento de contato entre o cliente e a empresa
(AlImeida, 2001). “Qualquer episddio no qual o cliente entra
em contato com algum aspecto da organizacdo e obtém
uma impressdo de seu servico” (Albrech, 1992).

No &dmbito do servico publico

Os momentos da verdade ndo acontecem apenas na ouvidoria,
sdo todos os contatos vivenciados pelo cidaddo com o Governo.

Podem acontecer por meio de multiplos canais: contato face a
face, telefone, propaganda, mala-direta, internet, entre outros.

Os contatos presenciais ndo se restringem as dependéncias da
ouvidoria, € nem apenas aos primeiros contatos. Contam tam-
bém eventos externos e outras abordagens que a ouvidoria rece-
ba em qualquer lugar.

E papel das ouvidorias zelar pelo melhor relacionamento entre
Estado e sociedade. Nesse sentido devemos recomendar melhori-
as em fodos os momentos de contato, principalmente quando
sdo sugeridas pelo préprio cidaddo.

Tipos de Momentos da Verdade

Encantado: o usudrio recebe um atendimento excepcional. Ele
ndo esquecerd da qualidade do servico prestado e agird como
um propagador da imagem do GDF.

Desencantado: o usudrio recebe um atendimento inadequado.
Ele também ndo esquecerd da ouvidoria e do GDF, sé que com
uma imagem negativa, agindo, também, como propagador da
insatisfacdo com o atendimento prestado.

Apdtico: o cidaddo é atendido de forma satisfatéria. Nada de
marcante acontece no contato, o cidaddo solicita e recebe a
resposta, mas a ouvidoria perde a oportunidade de encantd-lo.
Nesse caso, passado algum tempo ele ndo se lembra da institui-
cdo, pois o atendimento ndo fez diferenca.



5. O Atendimento de Ouvidoria 13

Diferenca entre atendimento e fratamento

Com intuito de esclarecer o escopo do
processo de atendimento de ouvidoriq,
deve-se diferenciar o conceito de aten-
dimento e tratamento: .

ATENDIMENTO - diz respeito a satisfazer as
demandas de informacdo, produtos ou servicos apresentadas
pelo cidaddo.

TRATAMENTO - forma como o usudrio é recebido e atendido.

ATENDIMENTO DE REFERENCIA - é um atendimento de qualidade,
0 que inclui dar um bom tratamento ao cidaddo e satisfazer,
com tempestividade e suficiéncia, as demandas de informacdo,
produtos ou servicos por ele apresentadas.

=Tempestividade: é importante buscar agilidade na resposta.
Ainda que o prazo legal seja de 20 dias, devemos sempre
com o foco na perspectiva do cidaddo, responder-lhe o mais
breve possivel.

= Suficiéncia: o atendimento de referéncia deve ser completo.
N&o pode ficar faltando informacdo ou alguma etapa do ser-
vico. Preste atencdo: suficiéncia ndo significa ir além, mas sim
fazer tudo e o que é necessdrio para atender a demanda do
cidaddo. Mas, ainda assim, se tiver oportunidade de oferecer
algo a mais no &mbito das informacdes e dos servicos publi-
cos prestados, ndo hesite. Assim oferecemos um atendimento
de referéncia.



5.1. Canais de atendimento

No SIGO-DF séo oferecidas trés formas de atendimento oficiais, com
intuito de atender as diversas necessidades e perfis de cidaddos que
procuram o servico de ouvidoria, que ora podem preferir o atendi-
mento prdtico e pessoal por meio de telefone, ora contato mais aco-
lhedor presencialmente, ou, até mesmo, a comodidade e agilidade
que a internet proporciona.

H& também mais dois canais de atendimento alternativos e comple-
mentares aos ja citados, que sdo possibilitados por meio de smartpho-
nes e outros aparelhos moveis e presencialmente em eventos publi-
cos, por meio do projeto de Ouvidoria ltinerante.

Os servidores e colaboradores terceirizados devem estar preparadas
para registrar manifestacées em qualquer um dos canais menciona-
dos.

2 Smartphone

OUV-DF

‘ PR
L nd
Eventos
publicos
OUVIDORIA
ITINERANTE

Presencial



|. Atendimento Telefonico =

O canal de atendimento telefénico oficial do SIGO-DF é a
Central 162, unidade terceirizada gerida pela Companhia de
Planejamento do Distrito Federal - Codeplan, com acompa-
nhamento técnico da Ouvidoria-Geral do DF.

O hordrio de funcionamento é:

= Segunda a sexta-07h as 21h

= Finais de semana - 08h as 18h

Os atendentes tfrabalham em escala de seis horas,
compondo um quadro de 37 colaboradores.

Beneficios de ligar para a Central 1462:
= Exclusiva para assuntos de ouvidoria.
= Ligagdo gratuita para aparelhos fixos e moéveis.

= Quantidade de profissionais para atender, evitando a de-
mora na espera.

= Funciona aos finais de semanas e em hordrios mais prolongados.

Como repassar recomendagoes a Central 162

Qualguer alteracdo de procedimento ou de orientacdo repas-
sada a Central 162 deve ser realizada por meio da Ouvidoria-
Geral. Caso a ouvidoria especializada identifique a necessida-
de de ajuste, capacitacdo, ou tenha mudanca no servico pres-
tado pela pasta que representa, a demanda deve ser encami-
nhada a OGDF. Da mesma forma, se a Central 162 for contata-
da diretamente por uma ouvidoria especializada, deve comuni-
car-se com a Ouvidoria-Geral antes de implantar qualquer alte-
racdo.



O que fazer

Considerando que as ouvidorias sdo contatadas direta-
mente por telefone pelo cidaddo para informagcdes gerais
ou acompanhamento da manifestacdo, e com foco prin-
cipal nos atendentes da Central, seguem as orientacdoes
abaixo:

=ldentificar-se e utilizar o nome do interlocutor: Ninguém gosta de
falar com uma fonte desconhecida, por isso, vocé deve identifi-
car-se assim que atender ao telefone. Por outro lado, deve per-
guntar com quem estd falando e tratd-lo pelo nome; este toque
pessoal faz com que ele sinta que é importante. Ndo dizer “ald”.
Ex: Ouvidoria-Geral, bom dia.

=Assumir a responsabilidade pela resposta: A pessoa que atende
ao telefone deve considerar o assunto como seu e garantir ao
interlocutor uma resposta rdpida. Por exemplo: ndo se diz "Ndo
sei", mas sim "Vou verificar" ou "Daremos uma resposta assim que
possivel'. Se realmente ndo for possivel resolver o assunto, deverd
apresentar formas alternativas: informar o endereco da ouvidoria
capaz de resolver o problema, registrar a demanda e indicar as
possibilidades de acompanhamento.

= Nado negar informag¢oes: Quando o cidaddo perguntar o andao-
mento da manifestacdo via telefone fixo e o interlocutor ndo fi-
ver condicdoes de acessar o sistema durante a chamada, deve
ser solicitado o nUmero de telefone para retorno, por exemplo:
"Vamos buscar estes dados e logo que conseguirmos entrare-
mos em contato. Pode informar um nUmero de telefone para
retorno?e"

=Manter o cidadao informado: o interlocutor nGo pode estabele-
cer contato visual com quem o atende, por isso, se o atendente
tiver que desviar a atencdo do telefone durante alguns segun-
dos, deve pedir licenca e depois pedir desculpas pela demora,
retornando até em 30 segundos. Poucos segundos podem pare-
cer uma eternidade para quem estd do outro lado da linha.
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=Sorrir: um simples sorriso no rosto reflete-se na voz, passando a
impressdo de que o atendente € uma pessoa amdavel, solicita e
interessada.

=Nado apressar a chamada: é 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
inferrompendo o seu raciocinio.

—Estabelecer objetivos com a pessoa que liga: o atendente é
quem deve definir quando é que a pessoa deve voltar a ligar
(dia e hora) ou quando € que a ouvidoria vai retribuir a chama-
da.

=S8er sincero: qualquer falta de sinceridade pode ser
catastréfica. As palavras ruins difundem-se mais rapidamente do
que as boas.

O que evitar

—Deixar o cidaddo a espera: para o atendente ser eficiente
€ necessdrio manter o cidaddo permanentemente informa-
do.

=Fazer ruidos ao mesmo tempo que se fala: todos os sons estranhos
a conversa serdo aumentados do outro lado da linha. Por isso, o
atendente deve, por exemplo, manter o auscultador afastado da
boca para ndo fazer eco e evitar comer ou beber enquanto fala.

=Distrair-se com ovutras pessoas: falar com os colegas enquanto
atende um telefonema, por exemplo, ndo s6 é md educacdo,
mas também pode confundir o interlocutor.

=Fazer promessas que ndo consegue manter: ndo se deve dizer
que € possivel responder a uma demanda num determinado
tempo sé para acalmar os dnimos se, na realidade, isso ndo for
possivel.

=Desviar-se do tema da conversa: os cidaddos estGdo mais interes-
sados nos problemas deles do que nos do atendente. Esse ndo
deve comecar a falar das suas experiéncias pessoais nem fugir
do tema principal da conversa.



II. Atendimento pela internet

Este canal funciona como autoatendimento para o cidaddo,
que pode registrar sua manifestacdo a qualquer dia da semana
e hordrio.

O acesso é readlizado pelo Portal das Ouvidorias do Governo do
Distrito Federal - www.ouvidoria.df.gov.br e o registro é realizado
por meio do link do sistema informatizado de ouvidoria Ouv-DF:
www.ouv.df.gov.br .

Lancado em setembro de 2016,
€ uma interface amigdvel onde
o cidaddo deve readlizar o co-
dastro uma Unica vez para criar
sua conta pessoal. A partir de
entdo, pode registrar quantas
manifestacdes de ouvidoria fi-
ver interesse.

O link para o sistema informati-

zado Ouv-DF também deve estar disponivel no site de cada or-
gdo/entidade do Governo do Distrito Federal, bem como infor-
macodes relevantes sobre o servico de ouvidoria, que sdo:

A Ouvidoria do (nome do érgdo/entidade)
Perfil do ouvidor

Tipos de manifestacdo

Canais de atendimento

Requisitos e documentos

Passo a passo

Perguntas frequentes

Normas e regulamentacoes

Relatdrio de ouvidoria

Servico de Informacdes ao Cidaddo - SIC
Conheca os demais Servicos (versdo digital da Carta de
Servicos)
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¢ Criacdo de perfis das ouvidorias especializadas em
qualquer rede social da internet;

¢ Divulgacdo de e-mails em pecas de comunicacdo;

¢ Criacdo de Fale Conosco em sites oficiais dos oérgdos e
enfidades do Governo do Distrito Federal.

Essa medida se justifica pelo fato de ser obrigatério o acesso Unico
pelos canais formais, para fins de estatistica e padronizacdo dos
registros das demandas no sistema.

Ill. Atendimento presencial

Importante canal de contato e acolhimento ao cidaddo, o atendi-
mento presencial costuma ser procurado em situacdes de deman-
das de maior complexidade, cidadd@os mais conservadores ou a de-
pender da carateristica da faciidade de acesso ao ponto de aten-
dimento da ouvidoria.

Ambiente Fisico

Quando se trata de atendimento presencial, o ambiente fisico inter-
fere no acolhimento proporcionado ao cidaddo. Prepare um ambi-
ente acolhedor:

= Fdacil acesso ao local, considerando a acessibilidade;
= Modveis distribuidos de forma organizada;

= Instalacodes fisicas em boas condicoes;

= Condicdes de limpeza e conforto das dependéncias;
=Temperatura agradavel;

= Equipamentos eletrénicos funcionando de forma suficiente para o
registro da manifestacdo; e

=Sinalizacdo clara e visivel nas dependéncias internas (placa no
corredor e na porta de entrada da ouvidoria, conforme modelo
indicado pela Ouvidoria-Geral).



Postura e gestos adequados

Apds adequacdo do ambiente, deve-se zelar pela forma como
recepcionar o cidaddo, demonstrando prontiddo em atender:

= Cabeca erguida

= Coluna ereta

= Gestos suaves

= Fisionomia tranquila

Preparo para o atendimento
Antes de iniciar o atendimento prepare-se por poucos segundos:

= Respiracdes;
= Exercicios de concentracdo; e
= Alimente-se e beba dgua.

Em casos de atendimentos agendados, dedique mais tempo a
€ssa preparacdo.

Ndo sdo canais de atendimento de ouvidoria

® —

e Whﬁtsapp

Rede social pes)
ouvioonis

i@ D, N

O @

Fale conosco ou

Telefone Fixo email

Estes canais de comunicag¢do nao representam canais oficias
de atendimento de manifestagdo de ouvidoria.
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e canais de atendimento

E importante ressaltar a diferenca entre canais de comunicacdo
e canais de atendimento de ouvidoria. O Ultimo funciona exclusi-
vamente como espaco para registro das manifestacdes de ouvi-
doria (reclamacdes, denuncias, elogios, sugestoes, informacodes e
solicitacdes de servico para agueles que ndo tém canal especifi-
co), conforme art. 9° do Decreto n° 36.462/2015.

J& os canais de comunicacdo sdo quaisquer meios de contatfo
divulgados para o cidaddo obter informacdes gerais sobre os ser-
vicos ou até mesmo efetivar a solicitacdo, como Central 156, tele-
fones fixos, e-mails e midias sociais.

Nas pecas de comunicacdo e nos documentos oficiais, & impor-
tante deixar claro para o cidaddo o papel de cada canal, ressal-
tando as suas particularidades.

Seguem abaixo orientacdes especificas para cada canal:

Redes sociais

= Quando o cidaddo postar manifestacdes de ouvidoria em re-
des sociais, devem ser informados os canais de atendimento: o
link do sistema para que ele mesmo readlize o registro:
www.ouv.df.gov.br; a Central 162; ou presencialmente nos
6érgdos e entidades.

= O ouvidor deve sistematizar rotina com a drea de comunica-
cdo da sua instituicdo para informar sobre as demandas de
ouvidoria que eventualmente tfenham surgido em redes sociais.

Whatsapp

= Quando o cidaddo postar manifestacdes de ouvidoria em gru-
pos de whatsapp, as demandas devem ser registradas no  sis-
tema informatizado Ouv-DF.



E-mail

= 0Os e-mails das unidades especializadas de ouvidoria
devem ser usados em casos especificos e ndo como
canal de atendimento formal.

Fale Conosco

=Os Fale Conosco foram retirados dos sites oficiais do Governo
do Distrito Federal. Esse canal descentraliza a sistematizacdo
dos servicos de ouvidoria e dificulta o acompanhamento e
controle dos prazos de resposta e estatistica dos registros.

Telefone fixo na sala de ouvidoria

= O registro de manifestacdo via telefone fixo - nas ouvidorias
dos 6rgdos - deve ser evitado. O cidaddo deve ser informado
sobre os beneficios de ligar na Cenfral. Caso insista, o registro
deverd ser realizado no sistema Ouv-DF. Faca uso do bom sen-
sO.

5.2. Orientacoes Praticas

Empatia: Gentileza (retrata a importancia
— Capacidade de colo- do cidadao para a instituicao)
car-se no lugar do ci- L
daddo. Ser gentil implica ser:

A jvel
= Grau de cuidado e = AGIECiE

cortesia dispensados. = Diligente ‘Qser gentil é
= Educado Q,(‘ao.
= Afencioso

Tranquilidade: manter a calma sem perder a rapidez na solucdo
do problema.
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= |Identificar o tipo de personalidade do cidaddo.

= Ser direto, simplificando ao méximo a mensagem.

= Evitar o uso de girias ou termos de dificil compreensdo.

= Certificar-se de que o usudrio compreendeu a mensagem.
= Procurar entender a visdo do interlocutor.

Como realizar uma boa promessa
= SO prometa o que possa cumprir;

= Certifique-se de que a promessa pode ser real- v
mente concretizada por todos os envolvidos;

= Estime um prazo sempre maior em relacdo ao
que VOCEé possa cumprir;

= Seja preciso na promessa de prazo para respos-
ta e evite dizer: "mais ou menos”, “talvez aproximadamente”.

Posturas que devem ser evitadas
Apatia: ocorre quando o servidor publico ndo demonstra
gue se importa com o usudrio.

Ma vontade: o servidor pUblico tenta livrar-se do usudrio, sem aten-
der a demanda apresentada ou desprezando sua necessidade.

Frieza: o cidaddo é tratado de forma distante.

Desdém: o servidor pUblico se dirige ao usudrio de cima para baixo,
desdenhando o seu conhecimento.

Automatismo: o servidor pUblico repete sempre a mesma coisa, com
0s mesmos movimentos, fransmitindo distanciamento da situacdo.

Demasiado apego as normas: o servidor publico que ndo se
esforca para utilizar o bom senso para atender a demanda, limitan-
do-se a transmitir normas e regras.

Jogo de responsabilidade: o servidor pUblico manda o cidaddo de
um lado para o outro, sem resolver o problema.



Como lidar com situacoes conflituosas

Trabalhar com situacdes de conflito é inerente ao ambiente de
ouvidoria. Essenciais para as pessoas € organizacdes como fonte

geradora de mudancas, os conflitos de interesses promovem
oportunidades de aperfeicoamento.

O que é conflito

O conflito pode ser positivo. Entretanto, normalmente, as pesso-
as o interpretam como algo negativo. Isso ndo € verdade. Ao
contrdrio, o conflito pode resultar em ganhos para todas as par-
tes envolvidas.

As orientacdes apresentadas nas proximas pdginas buscam
apresentar situacoes possiveis de ocorrer no atendimento de ou-
vidoria e devem pautar a conduta dos servidores em todas as
etapas: acolhimento, registro e reposta.

Quando o cidaddo estd nervoso:

= Escute atenciosamente e com interesse;

= Demonstre empatia, coloque-se no lugar do
interlocutor;

= Faca perguntas de forma ndo ameacadora;

= Retribua ao usudrio suas percepcoes sobre o
problema dele;

= Desculpe-se sem fazer censuras; e

= Solucione o problema ou encontre alguém
que possa fazé-lo.

Quando o cidaddo é mal-educado:

= Reaqja com cortesia e suavidade, cuidando para ndo parecer
irénico; e

= Ndo leve para o lado pessoal, o problema do cidaddo ndo é
com vocé€, mas, sim, com a instituicdo.
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Quando a ouvidoria comete erros:
'/ 0 = Admita o erro, sem evasivas, o mais rapido possivel;
= Peca desculpas;
= Corrija o erro imediatamente, ou diga quando serd corrigido;
= Diga gquem e como vai corrigir o problema;
= Explique o que ocorreu, evitando justificar; e

= Apos correcdo do problema, contate o usudrio e certifique-se
de que ele esta satisfeito.

Quando o cidaddo ndo estd entendendo: e
= Concentre-se para entender o que realmente o

cidaddo deseja; -
= Expligue novamente de outra forma;

= Se a dificuldade persistir, chame outro servidor da ouvidoria e
faca o atendimento em dupla;

= Evite, na medida do possivel, que o cidaddo saia sem enten-
der ou concordar com a solucdo.

Quando o cidaddo tem uma postura inadequada:

= Reaqja com cortesia e suavidade, cuidando para
ndo parecer irdnico;

= Explique que a demanda dele ndo tem
materialidade, que precisa de informacdes consis-
tentes para ser registrada;

= Faca perguntas de forma nGdo ameacadora;

= Finalize o atendimento informando que o cidaddo deve bus-
car mais informacdes sobre o fato e que retorne assim que as
obtiver. Caso o cidaddo demonstre interesse, deve-se conduzi-
lo ao tema inicial para retomar o foco do atendimento.



Como lidar com situacoes conflituosas

Como proceder quando o cidadao nao quer se identificar:
= Busque um ambiente reservado para que este se sinta seguro;

=Informe que ele estd resguardado pelo sigilo dos dados de acordo
com o Decreto n° 36.462 /2015.

1 = Concentre-se para entender o que o cidaddo
< realmente deseja;

,—j <&
‘/‘\; = Garantia da materialidade do assunto, buscan-

do fazer o cidaddo responder “o qué, quando,
onde e porqué”;

=Se a demanda ndo tiver materialidade, explique que precisa de
informacodes consistentes para ser registrada;

=Nesse Ultimo caso, finalize o atendimento informando que o cidao-
ddo deve buscar mais informacdes sobre o fato e que retorne assim
que as obtiver.

Feche o atendimento com chave de ouro

= O fechamento € o contato mais recente do cidaddo com a ouvi-
doria e com o GDF, porisso tfende a ser lembrado com mais facili-
dade.

Dicas para um bom fechamento:

= Pergunte ao cidaddo se ele estd
satisfeito

= Reforce que estd sempre a disposicdo

= Agradeca com sorriso e de forma positiva
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5.3. Etapas do Atendimento

Considerando que o atendimento € um processo, seguem as eta-
pas com orientacoes especificas para cada uma delas:

I. Acolhimento

Il. Registro

lll. Resposta
a) Andlise da Demanda
b) Encaminhamento interno da demanda e acompanhamento
c) Elaboracdo da Resposta (preliminar e definitiva)

IV. Pesquisa de satisfacdo

Independente do canal de enfrada (telefone, internet ou
presencial) o processo e as etapas de atendimento sdo os
mesmos.

Para compreender as orientacdes apresentadas nas etapas de
acolhimento e registro, verifique as peculiaridades do fratamento
dispensadas a cada canal, apresentadas nas pdginas 14 a 20.

IV.
1. Pesquisa
Resposta de
satisfacao

I. Acolhimento Il. Registro

Etapas do atendimento



ACOLHIMENTO - Foco nas boas prdticas e cordialidade

Esta é a etapa inicial do atendimento, quando ambas as par-
tes (Estado e cidadd@o) tém as suas primeiras impressdes. E im-
portante nesse Momento da Verdade estabelecer uma rela-
cdo de confianca. Diante disso fazer com que o cidaddo se
sinta confortdvel para discorrer sobre seu pleito ou opinido é
fundamental.

O primeiro passo € demonstrar prontiddo para atender;

Identifique o tipo de personalidade do cidaddo, pela forma
como fala (tom de voz e linguagem, como formalidade e
uso de jargdes ou girias) e o estilo de vestimenta mais for-
mal, esportiva ou despojada;

Tenha o cuidado de adequar a linguagem ao tipo de publi-
co, mas independente da personalidade da pessoq, evite o
uso de girias ou termos de dificil compreensdo;

Pergunte o nome da pessoa e em seguida apresente-se,
informando o seu nome;

Forma de tratamento:
Utilize o vocativo “senhor” ou “senhora” quando:
1. A pessoa fiver aparentemente mais de 60 anos;

2. Aparentemente acima de 25 pergunte como prefere ser
chamada; e

3. Jovens aparentemente até 25 anos NAO devem ser cho-
mados de “senhor” ou senhora”, pode parecer pejorati-
VO.

Exercite a capacidade de colocar-se no lugar do cida-
ddo, ndo pronuncie juizo de valor e esforce-se para com-
preender a situacdo que o cidaddo estiver relatando;
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| ACOLHIMENTO - Foco nas boas praticas e cordiali-

« Demonstre atencdo individualizada. k A o -
Enquanto estiver atendendo ndo
faca mais de uma coisa, como
atender o telefone e conversar com
outras pessoas sobre assuntos que
NnAo se relacionem com o relato apresentado;

e Em ouvidorias que apresentem alta demanda de atendi-
mento presencial, recomenda-se uma equipe para realizar
o acolhimento e a friagem, encaminhando o cidaddo pa-
ra uma pessoa que tenha habilidades especificas para
conduzir o atendimento. Exemplos: denUncias graves, pe-
dido de acesso d informacdo, que exigem conhecimentos
e habilidades especificas.

il REGISTRO - Foco no levantamento de dados e qualida-
- de do registro.

Nesta etapa, deve-se verificar o histérico de manifestacoes
registradas na conta do cidaddo. Se ndo for a primeira vez
que ele procura a ouvidoria do Governo do Distrito Federal,
leia rapidamente o assunto das demandas anteriores e situa-
cdo em que se encontram. Demonstre que as ouvidorias atu-
am de forma integrada e que ele ndo € um desconhecido.

E importante conduzir o didlogo com intuito de extrair as infor-
macoes minimas relevantes para o encaminhamento da ma-
nifestacdo de ouvidoria.



Il REGISTRO - Foco no levantamento de dados e qualida-
. de do registro.

o Na&o inferrompa o interlocutor. Realize uma “escuta ativa”,
permitindo que o cidaddo relate todas as informacodes.
Apenas quando identificar que ele encerrou, faca pergun-
tas para complementar os elementos minimos, que sdo:

1. O qué (objeto da demanda);

2. Quando (data exata em que ocorreu o fato):

3. Onde (local com referéncias onde ocorreu o fato);
4

. Nome das pessoas envolvidas, preferencialmente com
nUmero da matricula;

5. Hordrio do fato (caso o cidaddo ndo se lembre do hord-
rio exato, informar periodo—manhd ou tarde, ou hordrio
aproximado;

6. Detalhes como nUmero de placas de carro,
linhas de énibus, nome dos estabelecimentos etc (essas
informacodes constam no campo de informacdes com-
plementares do sistema informatizado Ouv-DF);

Conflitos entre servidores

Quando dois ou mais servidores publicos adotam comportamento con-
trdrio a lei e divergem entre si, abre-se o espaco para o trabalho da
mediacdo de conflitos.

Ao se deparar com situacdes dessa natureza o ouvidor deve, por meio
das técnicas de acolhimento e registro aqui expostas, explorar ao maxi-
mo as informacoes que Ihe sdo trazidas. Apds identificados os elemen-
tos que envolvem a situacdo conflituosa, deve submeter o assunto a
drea de "mediacdo” do érgdo ou entidade.

Quando ndo houver essa unidade em sua instituicdo a demanda deve
ser encaminhada a Ouvidoria-Geral do DF, que providenciard o envio
a Coordenacdo de Resolucdo Consensual de Conflitos - COSEN, unida-
de da Subcontroladoria de Correicdo Administrativa - SUCOR, para
andlise e tratamento.
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qualidade do registro.

Preste atencdo aos detalhes, ainda que seja um assunto
que tenha manifestacdes recorrentes, cada pessoa apre-
senta elementos especificos que podem ser novos e des-
conhecidos pela instituicdo;

Enquanto o cidaddo apresenta o seu relato, sinalize com
gestos, expressdes faciais e falas, mostrando que estd
prestando atencdo e compreendendo a mensagem
(funcdo fatica);

Seja direto na sua fala, simplifique ao mdximo a mensa-
gem e dé apenas informacdes que sejam necessdrias pa-
ra o entendimento do encaminhamento da demanda.
Nesse didlogo inicial muitas informagcodes podem confundir
o cidaddo;

Procure entender a visdo do interlocutor, ainda que vocé
tenha uma opinido formada sobre o assunto. Para com-
por o texto do relato, o que vale é a percepcdo do cida-
dao;

Nos casos de reclamacdo, denlUncia e solicitacdo, verifi-
que se j@ hd uma manifestacdo de autoria da mesma
pessoa, com resposta definifiva sobre o mesmo assunto .
Se houver, peca ao cidaddo para avaliar a resposta, cli-
cando em “resolvida” ou “ndo resolvida”, e, se for o caso,
recomende que ele abra uma manifestacdo vinculada; e

Certifique-se de que houve uma comunicacdo efetiva en-
tre as duas partes. Ao terminar o registro faca uma leitura
do texto completo para que o cidaddo possa validar e
confirmar se estd adequado ao seu pleito ou opinido.



"I RESPOSTA - Foco na tempestividade e suficiéncia das
informacoes

Esta etapa é de suma rele-
vancia, pois o principal foco FOCO €
do cidadd@o é receber o posi- ReSUItadO
cionamento do Estado sobre
o relato apresentado.

Para elaborar a resposta de
ouvidoria, normalmente é ne-
cessdrio obter informacdes da
drea técnica que executa o
servico ou atividade.

Portanto, esta etapa serd desmembrada em quatro, que
sqo:

3.1. Andlise da demanda
3.2. Encaminhamento para drea técnica
3.3. Formulacdo da resposta preliminar

3.4. Formulacdo da resposta definitiva
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ANALISE DA DEMANDA - Foco no assunto e nas

possibilidades de resposta.

Figue atento ao prazo de resposta e analise as demandas
com antecedéncia. Nao deixe manifestacdes paradas na
caixa de entrada por mais de dois dias consecutivos.

19 passo: Verifigue se o assunto do relato é realmente de com-
peténcia da sua pasta.

Caso tenha duvida sobre a instituicdo responsdvel pelo as-
sunto, consulte as Cartas de Servicos.

Se o assunto ndo for de competéncia da sua ouvidoria, tra-
mite via sistema para o Controle de Qualidade, indicando
o responsdvel.

2° passo: Verifiqgue se hd outra manifestacdo respondida re-
centemente sobre o mesmo o assunto da que estd sendo
analisada.

Para facilitar e auxiliar na agilidade da resposta, faca um
banco de informacdes sobre os assuntos mais demandao-
dos. Dessa forma, como vocé depende da drea técnica
para responder, precisard apenas de uma validacdo, prin-
cipalmente se for um conteldo que possa ser alterado em
curto espaco de tempo.

Cuidado com resposta padrdo, respeite as especificidades
do relato.



b) ) ENCAMINHAMENTO PARA AREA TECNICA - Foco na arti-
culacdo e no relacionamento interpessoal

Em primeiro momento, curiosamente, esta etapa tem o foco
na relacdo interpessoal mais do que no conteldo. Isso ocorre
porque uma das maiores dificuldades das ouvidorias é rece-
ber o conteldo para elaborar a resposta do cidaddo dentro
do prazo legal. Para que os servidores responsaveis por elabo-
rar essas informacdes possam compartilhar da mesma preocu-
pacdo, é fundamental que os servidores da ouvidoria estabe-
lecam vinculos com agueles dos quais dependem.

Esse vinculo serd estabelecido na medida em que haja um
convivio frequente que ndo seja apenas quando vocé preci-
sar de resposta.

Crie o hdbito de visitar as dreas técnicas para conversas ge-
rais com intuito de construir uma relacdo sélida e de confian-
ca. Isso ajudard no momento em que precisar procurd-los pa-
ra lembrar sobre o prazo de resposta.

O encaminhamento para a drea interna deve ser feito:

e Por meio do proprio sistema de ouvidoria Ouv-DF. Nesse co-
so as dreas técnicas devem ser cadastradas como usudrias;

e Por meio do Sistema Eletronico de Informagoes - SEl, confor-
me as orientacoes abaixo:

= DenuUncia: tramitard em cardater SIGILOSO.

= Reclamacdo, Elogio, Sugestdo e Informacdo: tframi-
tard em cardater RESTRITO.

= Pedidos de Acesso d Informacdo — LAI: tramitard em
cardter RESTRITO.

e Por meio de memorando ou e-mail institucional, para aque-
les que ainda ndo sejam usudrios do SEI.



c)
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FORMULACAO DA RESPOSTA PRELIMINAR - Foco na
tempestividade e suficiéncia das informacoes

Nos primeiros 10 dias, o objetivo € dar uma posicdo prévia so-
bre o andamento da manifestacdo.

E importante tentar obter informacdes consistentes para
dar um posicionamento para o cidaddo;

Evite resposta padrdo, isso atribui robotizacdo do atendi-
mento, o que resulta em uma imagem negativa;

Caso realmente ndo tenha informacdo relevante, comuni-
que:

Que a demanda depende de andlise da drea técnica
(home da drea por extenso), informando que foi encami-
nhada. E importante também informar o prazo final con-
tando os 20 dias a partir da data de registro.

O tratamento deve ser “Prezado cidaddo”, respeitando o
género informado no cadastro. Apesar da impessoalidade,
a ndo identificacdo no corpo do texto da resposta propor-
ciona maior sigilo dos dados pessoais do cidaddo.



d) FORMULACAO DA RESPOSTA DEFINITIVA - Foco na tem-
pestividade e suficiéncia das informacdes

A resposta definitiva € o dpice do

atendimento. Ao ler o posicionamento 92,/@/4
do Estado, o cidaddo poderd ficar
satisfeito ou sentir um grande descon-

forto. Por isso, preze por uma lingua-

gem clara, direta e compreensivel pa-

ra qualquer pessoa. L

Descreva a providéncia adotada e

informe o prazo de execucdo, conforme informacdes apre-
sentadas nas de Carta de Servicos (informe o n® da pdgina
e 0 endereco eletrénico para acesso);

Trabalhe o texto da resposta, apds recebimento da drea
interna, adequando a linguagem cidadd;

Caso o conteldo recebido da drea técnica ndo apresente
0s elementos minimos que respondam os pontos apresenta-
dos na demanda do cidaddo, solicite mais informacdes pa-
ra complementacdo. A depender do prazo de resposta e
complexidade do assunto, vd pessoalmente conversar com
o técnico responsdavel.

e Quando se tratar de elogio, elabore uma resposta de agra-
decimento e ressalte em ser reconhecido. Nao hd necessi-
dade de dizer que serd registrado nos assentos funcionais
do servidor, isso € um encaminhamento inferno.

e Coloque-se no lugar do cidaddo! Revise a resposta e verifi-
que se vocé mesmo ficaria satisfeito com ela.



Linguagem cidadd =

O que usar

e|lnicie com o vocativo:
Prezado Cidaddo. Afen-
¢cdo a adequacdo ao gé-
nero, na duvida coloque
(a) e (a).

e|nicie com a informacdo
principal, que deve cons-
tar no primeiro pardagrafo.
Organize as informacdes : .. s
em paragrafos por ordem 3 ﬂ go . y.
de importancia. bd & -2 Qg‘ [
*Inclua na resposta ape-

nas informacodes essenci-

qis para o entendimento. Evite dar muitas voltas, seja direto e ob-
jetivo.

*No encerramento, coloque frases curtas e com informacdes
Uteis.

*Use linguagem direta (sujeito-verbo-predicado) e voz ativa.
*Quando houver orientacdes com muitas etapas utilize tépicos.
*Escreva sempre de forma afirmativa.

*Sempre revise o texto da resposta.

*Encerre com "Atenciosamente, Quvidoria XXXX".

Linguagem cidada




Linguagem cidadd

O que evitar

«Siglas: escreva sempre o nome de dreas e servicos por extenso.

eJargdes técnicos: o cidaddo ndo é obrigado a compreender
os termos usados com recorréncia da administfracdo publica,
como LOA, PAD, etc.

*N&o aproveite textos antigos, isso evitard erros.

*Ndo use expressdoes onde uma palavra é suficiente para expor a
mesma ideiaq.

*Ndo hd necessidade de dizer que a informacdo prestada veio
da drea técnica. Até porque em geral serd ela que repassard
as informacdes para a ouvidoria responder ao cidaddo.
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PESQUISA DE SATISFACAO - Foco no entendimento
sobre a satisfacdo do cidaddo

Do ponto de vista do SIGO-DF, esta

etapa é muito importante, pois, com g

base na avaliacdo do cidaddo tere- @ \J @
mos a oportunidade de prestar um

servico melhor.

e Informe ao cidaddo que ele poderd avaliar o servico
prestado e o atendimento de ouvidoria.

e Incentive que ele responda, ressaltando que assim tfere-
mos condicoes de melhorar;

e O cidaddo deve responder sozinho as perguntas. O ouvi-
dor ndo poderd realizar a pesquisa por ele, nem em aten-
dimentos presenciais;

e Atfualmente a resposta a pesquisa estd sendo realizada
apenas via internet. Basta o cidadd@o acessar sua conta e
clicar no protocolo que deseja avaliar e o questiondrio
automaticamente serd exibido na tela;

e As perguntas sdo relacionadas as tipologias de manifesta-
cdo e aindicacdo se a demanda foi ou ndo resolvida;

e ApOs a realizacdo da pesquisa, o cidaddo poderd regis-
trar uma nova manifestacdo vinculada & anterior, se
assim o desejar.



6. Processo do Atendimento de Quvidoria
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Visdo sistémica do atendimento

Considerando a necessidade de entendimento do processo como
um todo, € de suma importéncia ter uma "visdo sistémica”, com-
preendendo as etapas e o inter-relacionamento entre as partes
componentes desse processo.

Fonte: Mdédulo 1 - Visdo Sistémica do Atendimento - Curso de Atendimento co
Cidadado - Escola Nacional de Administracdo PUblica - Enap.

Partes envolvidas no processo de atendimento
Cidadao

Ouvidorias Seccionais dos Orgdos e Entidades do Distrito Federal
Areas técnicas internas de cada érgdo e entidade

Central Telefonica 162

Conftrole de Qualidade - CQ

Controladoria-Geral do DF (Ouvidoria-Geral do DF, Sucor e SUBCI)




Central 162

Cidadao @www.ouv.df.gov.br

Ee
k j Presencial
Cidadao

Informa todos os dados necessdrios para o registro da manifesta-
cado.

Da mesma forma que o cidaddo deve ser tratado com cordialida-
de e respeito, ele deve fratar o servidor da ouvidoria que realizar o
atendimento, bem como a instituicdo representada.

Central 162

Atendentes

* Registra a manifestacdo com o maior detalhamento possivel do
fato relatado (priorizando o qué, quando, onde e porqué).

Controle de Qualidade

* Analisa a classificacdo das manifestacdes e encaminha para os
orgdos/entidades competentes, via sistema informatizado, con-
forme Cartas de Servicos.

* Quando o assunto do relato da manifestacdo estiver em desa-
cordo com o assunto da lista de classificacdo, o protocolo deve-
rd ser reclassificado antes de encaminhar para o érgdo/entidade

responsdével pela resposta. (sistema informatizado esta sendo adequado para
atender a este procedimento).

* No caso de a manifestacdo tratar sobre mais de um assunto, de-
ve ser aberto mais de um protocolo de forma que cada registro
aborde apenas um assunto; isso deve ser informado ao cidaddo.
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ﬁa > Area Técnica
Ouvidoria H Area Técnica
Seccional

ﬁ{ 2> Area Técnica

Ouvidoria seccional

* Registra a manifestacdo com a maior quantidade de dados
possivel (mesmo que ndo seja um campo obrigatdrio do
sistema);

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

+* Enfra em contato com o cidaddo quando as manifesta-
c¢coes ndo apresentarem materialidade, com intuito de obter
informacoes complementares;

x Trabalha a informacdo da drea técnica para adequacdo d
linguagem cidadd antes de registrar a resposta no sistema.

Areas técnicas internas de cada érgdo e entidade

* Prepara insumos para elaboracdo da resposta as manifesta-
coes de ouvidoria que forem de competéncia do o6rgdo/
enfidade, observados os prazos legais;

» Caso identifiqgue necessidade de complementacdo de informa-
coes, deve entrar em contato com a ouvidoria da sua pasta
para acordar quem fard esse contato.



Controladoria-Geral e suas unidades internas
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Subcontroladoria de

Correigao

Administrativa -
. SUCOR
Controladoria-

Geral

Assessoria de

ﬁ Informacgdes
Estratégicas - AINFE
Subcontroladoria de Controle
Q Interno - SUBCI

Ovuvidoria-Geral

* Realiza andlise das denuncias, verificando se os fatos descritos
podem ser minimamente verdadeiros, e se hd possibilidade da
identificacdo do autor da irregularidade/ilicitude ser revelada,
bem como se o relato apresenta materialidade, ou seja, identifi-
cacdo do ato irregular/ilicito;

* Encaminha a denuncia para a drea responsdvel, apds a andlise
(SUCOR, AINFE e SUBCI, bem como para ouvidorias dos 6rgdos e
entidades do Governo do Distrito Federal, Policia Civil, Policia Fe-
deral, Ministério PUblico do Distrito Federal e Territérios, Ouvidoria-
Geral da Unido e outros entes da administragdo publica federal).

+ Atua em segunda instGncia, nos casos de atendimento ndo re-
solvidos pelas ouvidorias seccionais, mediante solicitacdo do ci-
daddo.

Assessoria de Informagoes Estratégicas - AINFE

* Analisa as manifestacdes de ouvidoria e, quando for o caso, in-
vestiga as manifestacdes que envolvem a prdtica de corrupcdo,
fraude e enriguecimento ilicito, emitindo relatério conclusivo.
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* Andlisa e apura as manifestacdes que envolvem ilicitos su-
postamente cometidos por autoridades do Governo do Dis-
trito Federal (secretdrios, subsecretdrios e afins) e toma as provi-
déncias cabiveis, quanto aos procedimentos disciplinares.

+* A Coordenacdo de Resolucdo Consensual de Conflitos - COSEN,
vinculada a Sucor, conduz, auxilia e supervisiona as atividades
de resolucdo consensual de conflitfos no dmbito do Poder Execu-
tivo do Distrito Federal.

Subcontroladoria de Controle Interno - SUBCI

* Analisa as manifestacées de ouvidoria e, quando for o caso,
apura supostos desvios de recursos no dmbito do Governo do
Distrito Federal que sdo objeto de manifestacoes de ouvidoria.

Normatizacdo relacionada

LEIS

x Dispoe sobre participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usud-
rio dos servicos publicos da administracdo publica ( Lei Federal N°
13.460, DE 26 DE JUNHO DE 2017.

* Sistema de Gestdo de Ouvidoria SIGO-DF (Lei N° 4.896, DE 31 DE JU-
LHO DE 2012)

* Lei de Acesso a informagdo — Distrital ( Lei N° 4.990, DE 12 DE DEZEM-
BRO DE 2012)

» Lei de Acesso a informacdo — Federal (Lei Federal n° 12.527, 18 DE
NOVEMBRO DE 2011)

* Regime Juridico do GDF (Lei Complementar N° 840, DE 23 DE DE-
ZEMBRO DE 2011)

DECRETOS

» Sistema de Gestdo de Ouvidoria SIGO-DF (Decreto N° 36.462, DE 23
DE ABRIL DE 2015)

+ Institui a Carta de Servicos ao Cidaddo (DECRETO N° 36.419, DE 25
DE MARCO DE 2015)



Normatizacdo relacionada

DECRETOS

Procedimentos para credenciamento de seguranca da Infor-
macdo (DECRETO n° 35.382, DE 29 DE ABRIL DE 2014)

Regulamenta a Lei de Acesso a Informacdo no &mbito distrital
(DECRETO N° 34.276, DE 11 DE ABRIL DE 2013)

Fraseologia anticorrupcdo em editais de licitacdo, contratos —
GDF (DECRETO N° 34.031, DE 12 DE DEZEMBRO DE 2012)

Credenciamento de seguranca e tratamento de informacdo

INSTRUCAO NORMATIVA

*

Regulamenta os procedimentos dos servicos de ouvidoria tra-
tados na Lei n° 4.896/2012, Decreto n°® 36.462, de 23 de abril de
2015 e estabelece instrumentos de responsabilizacdo dos parti-
cipantes da rede de ouvidorias e dreas envolvidas (Instrucdo
Normativa n® 01 de 05 de maio de 2017).

Dispoe sobre mediacdo de conflifos entre agentes publicos co-
mo meio de solucdo de controvérsias (INSTRUCAO NORMATIVA
N° 02, DE 25 DE JULHO DE 2016).

Guia Metodolégico e Estratégia de Implantacdo da Carta de
Servicos ao Cidaddo do Distrito Federal (INSTRUCAO NORMATI-
VA N° 1, DE 26 DE MARCO DE 2015).

Disciplina a realizacdo da investigacdo preliminar no dmbito
dos o6rgdos e enfidades da Administracdo Direta e Indireta do
Poder Executivo (INSTRUCAO NORMATIVA N° 4, DE 13 DE JULHO
DE 2012). Bl
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