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[ 1] PUBLICO ATENDIDO

O cidadéao que procura o atendimento pela ouvidoria, em sua maioria, quer
ter assegurado o direito a prestacdo de servicos de qualidade e a ampliacao
do espaco de participacdo e controle social. Percebe-se que mais de 50%
dos usuarios da Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado, usam o meio
telefénico da Central de Atendimento 155 para registrar as suas demandas.
O objetivo de disponibilizar esse meio de entrada para 0s usuarios €
proporcionar reducéo de tempo e tempestividade no atendimento ao usuario
do servico publico.

VOCE PODE REGISTRAR TAMBEM ATRAVES DOS CANAIS:

GREROR=S

INSTAGRAM FACEBOOK TWITTER EMAIL

Contudo, o cidaddo também podera registrar a sua demanda de forma
presencial, na prépria CGE, em um ambiente agradavel, climatizado, com
espaco para espera e agendamento de horario. Apds 0 registro da
manifestacdo a demanda é enviada para analise e resposta pela area
responsavel pela prestacéo do servico.



(2] RESPOSTA

Linguagem simples — uso adequado da linguagem no atendimento ao
cidaddo com a finalidade de aproxima-lo do Estado. A linguagem deve ser
clara, acessivel, objetiva e de facil compreenséo, evitando termos técnicos e
jargoes.

EXEMPLOS DE JARGOES E TERMOS TECNICOS QUE DEVEM SER
EVITADOS:
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Linguagem inclusiva - € aquela que ndo usa expressfes preconceituosas
ou ofensivas a individuos ou grupos. Esse cuidado deve ser tomado com
diversos grupos sociais. Por exemplo, varias expressbes comumente
usadas tém origem racista e continuam reproduzindo o racismo.

Exemplos:

‘a coisa esta preta’, ‘inveja branca’, ‘cabelo ruim’. Para se referir a pessoas
com deficiéncia, jamais usar termos pejorativos como ‘aleijado’ ou ‘invalido’,
usar, preferencialmente, a expressao ‘pessoa com deficiéncia’, que é a
adotada pela Organizacao das Nacoes Unidas (ONU).

Usar o termo ‘homossexualidade,” ao invés de ‘homossexualismo’. Em
relacdo aos transexuais, que usam o nome social, diferente daquele que
consta nos documentos oficiais, nesse caso, perguntar como a pessoa
gostaria de ser chamada.

Sempre que possivel, as respostas devem ser personalizadas, dirigindo-se
ao usuario pelo nome. Se houver uma grande quantidade de manifestacdes
semelhantes, as respostas-padrdo sao uteis, desde que funcionem como
um modelo, sendo feitos os devidos ajustes de acordo com o caso, para que
nao soem mecanizadas e contemplem adequadamente as informacdes que
devem ser transmitidas.

Elaboracdao da resposta — Uma das mais marcantes caracteristicas da
ouvidoria € o compromisso de prestar alguma satisfacdo a todos que entram
em contato. Para que esse compromisso seja respeitado, é importante que
as respostas sejam elaboradas e enviadas adequadamente.
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Fonte: ENAP

Na charge podemos perceber que o cidaddo ndo compreendeu o contetddo
da resposta fornecida, provavelmente porque a ouvidoria ndo percebeu o
excesso de termos técnicos. Por isso, € interessante ressaltar que a
elaboracdo das respostas € uma das etapas mais importantes do processo
de atendimento ao cidaddo e demonstra toda a atencédo que a ouvidoria deu
ao seu trabalho.

A resposta deve ser elaborada levando-se em conta o perfil do cidadédo. A
linguagem deve ser sempre cidadd, e inclusiva, ou seja, de facil
compreensao e isenta de expressdes preconceituosas ou ofensivas.

Na medida do possivel, elabore respostas personalizadas e que sejam
enviadas preferencialmente por meio do canal indicado pelo proéprio
cidad&o. Para efeito da elaboracédo da resposta, devem ser observados os
seguintes aspectos:



=

A resposta esta completa? E preciso avaliar se a resposta cobre
todos os pontos que foram questionados ou apresentados;

Foi produzido ou recebido da &rea responsavel algum
documento que complementa o texto? Lembre-se de que a
Plataforma Ceard Transparente permite a inclusdo de anexos pelo
respondente;

A linguagem esta clara e adequada ao contexto apresentado ao
perfil do usuario? As vezes, a resposta recebida de uma outra area
€ muito técnica, ou muito extensa. A ouvidoria tem a oportunidade de
revisa-la antes de enviar ao usuario, no entanto as areas técnicas
devem elaborar suas respostas da forma mais clara possivel;

Vocé pode
escrever assim:
Vocé pode entregar Vocé pode entregar
uma manifestacao uma declaracao
escrita a préoprio punho de residéncia escrita
declarando seu a mao...
endereco de residéncia
domiciliar
No que diz respeito Quanto aos servidores
aos servidores do publicos estaduais...

poder executivo da
administracao
publica estadual...

Informe o local onde Informe onde e no
vocé exerce suas que vocé trabalha...
atividades laborais,

assim como a

natureza de tais

atividades...

Fonte: Cartilha Gespublica — Fugindo do “burocratés”: como facilitar o acesso do cidaddo ao servico
publico.



QUALIDADE DE RESPOSTA

Satisfacao: a satisfacdo esta relacionada ao que foi percebido pelo cidadao
durante a experiéncia no atendimento, comparado com as suas
expectativas antes de contatar a ouvidoria. O atendimento das expectativas
esta relacionado ao tipo de linguagem utilizada, ao prazo de resposta e a
eficacia do tratamento.

PERCEPCAO DO ATENDIMENTO

Competéncia: capacitacdo e preparo do(a) ouvidor(a) diante do tema
apresentado;

Confiabilidade: cumprimento de prazos e realizacdo das etapas que foram
informadas na resposta intermediaria. A confianca também envolve o
respeito a diversidade, ou seja, a auséncia de julgamentos e o foco nas
necessidades apresentadas;

Credibilidade: honestidade quanto as possibilidades ou limitacbes, e
empenho na busca por informacéo/solucao (presteza);

Seguranca: garantia de sigilo das informacdes pessoais e clareza sobre
guem esta respondendo;

Comunicacao: clareza nas respostas fornecidas e gentileza no tratamento.

Outras caracteristicas que sao consideradas importantes para a
gualidade da resposta sao: resposta completa, adequacéo ao contexto
apresentado pelo usuario e tempestividade (resposta fornecida dentro
do prazo legal).



ELEMENTOS DA RESPOSTA

S&o0 as técnicas de escrita. As caracteristicas mais importantes sao:

Vocativo: tratar o usuario pelo nome;
Iniciar pelas informacfes mais importantes;
Frases em ordem direta;

Replicar os termos usados pelo usuario, demonstrando a ele que a
demanda foi lida e analisada;

Agradecer de forma especifica;

Alinhar entre diferentes canais de atendimento e colegas da equipe,
garantindo a coeréncia das informacdes;

Encerrar demonstrando disponibilidade;
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Solicitar o preenchimento da pesquisa de satisfac&o.



ENCAMINHAMENTOS DE RESPOSTAS CONCLUSIVAS

Quando a ouvidoria Setorial recebe um elogio, envia-o juntamente com a
resposta para a geréncia superior da CGE, para o colaborador ou servidor
que prestou o atendimento, assim como as respectivas chefias imediatas.
Neste caso, a resposta conclusiva € aquela que comunica ao usuario que
este encaminhamento foi realizado, ou seja, que o elogio chegou aos
envolvidos.

Quando a manifestacdo for do tipo sugestdo, encaminha-se a area
responsavel pela prestacdo do atendimento ou do servico. A principal
pergunta a ser respondida pela area seria se a sugestao podera ser adotada
ou ndo. Em caso positivo, a resposta conclusiva devera ser clara, detalhada,
e quando for possivel a implementacdo da medida sugerida, deve-se
informar como e quando ocorrera, bem como 0s mecanismos pelos quais o
usuario poderd acompanhar o andamento.

IMPORTANCIA DOS ATORES PARA A QUALIDADE DA RESPOSTA

A garantia da qualidade da resposta as demandas de ouvidoria requer a
atencdo de todos os atores envolvidos. As areas técnicas da CGE, ao
elaborar suas respostas, devem estar atentas as orientacdes contidas neste
guia, acerca do tipo de linguagem utilizada, do prazo de resposta e da
eficacia do tratamento. Dessa forma, estardo contribuindo para o adequado
desempenho das atividades pelo Ouvidor Setorial e, por conseguinte, para a
satisfac&o do cidadao.
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