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Curso o Dictrito Foderay
. = = Secretaria Executiva
Qualidade da resposta em ouvidoria deValorizagdo

Cleiton Gongalves Oki de Brito

Topicos do curso

= Resisténcia a mudanca;

= Relagdes internas — uma trilha de engajamento;

= Seguran¢a normativa para escrever de forma simples;
= Linguagem simples;

- E possivel se divertir enquanto se aprende;

= Jornada da resposta no Sistema de Ouvidoria do Distrito Federal
(OUV-DF);

= Framework de andlise da qualidade das respostas de ouvidoria.
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Dados basicos

Abertura: 22/03/2022 11:22.14 Relase:

Assunto: Fiscalizacdo em Comércio estabelecido Realizei uma denuncia que pOde ser identificada pelO
R e Protocolo Re-2022 e recebi como resposta que uma visita
serd feita. No entanto acredito ndo ser uma resposta

il . definitiva pois ndo relata o que aconteceu apo6s a visita ter
Localizagdo atual: COACI/OGDF - Coordenacéo de 3 . .
Alendimento ao cidadio acontecido. Gostaria de saber qual foi o real desfecho.

9 Ver local do fato

Situagao: Em Analise

Tipo de entrada: OUV-DF
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Atesto que texto
sem contexto
é pretexto
para qualquer desfecho.

(Nijair Aradjo Pinto)

frases

Um texto s6 tem sentido diante do seu contexto.
Sem o contexto, tudo fica muito vago, e podemos
dar a ele a interpretacao que quisermos.
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"A maneira como vocé faz uma
coisa, € a maneira que vocé faz
todas as coisas".

T. HARV EKER

Escola de Governo Secretaria Executivade  Secretaria &GDF
do Distrito Federal e Vida de e

Resisténcia a mudanca. E preciso mudar!

Mudar a cultura de uma organizagao
publica leva tempo. A forma
Os individuos néo resistem | hierdrquica como o setor publico

nés, na verdade, nio sabemos de forma homogénea se organiza, pouco flexivel e focada
4 mudanca em garantir a estabilidade interna

muita coisa sobre o que é a N i
. d e a seguir, a risca, regras
resistencia a n}u apga, su(?s Em tese, os individuos e procedimentos, existe por
CERRER] q}[lando efm.ztils prova\(/iel tendem a selecionar os um motivo.
ue aconteca, o efeito que pode .
9 = ¢ ’d . d f P estimulos, a buscar as Essa estrutura foi pensada para
(ou ndo) produzir 9:m e mensagens de forma garantir principios publicos, como
de transformagdo ou os seletiva, isto &, eles buscam | aimpessoalidade nos servigos e

métodos que podem existir para as mensagens que tenham |12 politicas publicas. Mas esse jeito
de funcionar torna mais dificil

lidar com ela. . .
cop‘Feudo agradavel e qualquer forma de mudanga.
rejeitam aquelas com Por isso, transformar a comunicagdo
conteido ameacgador. publica e a forma como o Estado se
relaciona com o cidaddo é um
desafio estrutural.

A despeito de todas as formulas,

Identificacdo das causas da
resisténcia e ndo o seu combate.
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Trilha de engajamento

T AVANCADO
Muito engajada
i —

2 INTERMEDIARIO | :
E Engajada ! :
=
g =
c INICIAL : ]
o Um pouco
3 engajada
- I —
= INEXISTENTE : f
o Nem um pouco

engajada

——

Fonte: Apostila de linguagem simples - ENAP.
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O primeiro perfil

O primeiro perfil, que esta no nivel mais baixo de
engajamento, é aquele que tem consideravel resisténcia a
s mudanca. Essa pessoa, geralmente:

=ndo esta motivada a procurar novas solucdes ou
praticas mais eficientes;

INEXISTENTE
N&o tem contato
com a pauta ou

sao resistentes

=tem medo de aplicar novos conceitos por conta das
normas do trabalho;

= é resistente; acha que tudo no governo deve se manter
do jeito que é e sempre foi.
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INEXISTENTE
N&o tem contato

com a pauta ou

sa0 resistentes

NEM UM POUCO ENGAJADA: NAO USA POR DESCONHECIMENTO OU

RESISTENCIA

N&o tem contato
com a pauta

1. Quem € a persona?
- Nunca ouviu falar
- Tem medo

- Eresistente

2. Qual o objetivo em
lidar com essa persona?

- Despertar ela sobre o
problema da linguagem
no setor piblico

- Mostrar que a lingua-
gem burocratica ndo
deveria ser o padrao e
que traz problemas

- Mostrar que j& tem muitas
pessoas fazendo

- Mostrar que € permitido
escrever de forma simples

3. Quais estratégias
podem ser usadas
para alcangar esse
objetive?

- Fazer eventos para di-
vulgar o tema e colocar
essa pessoa em contato
com outras gue ja usam
linguagem simples

- Mostrar a legislagdo como
ferramenta para se proteger
e apoiar a mudanga den-
tro do seu érgao

- Fazer capacitagbes presen-
ciais em seu 6rgao para
mostrar corno ficaria um
documento do seu dia a
dia simpilificado

Escola de Governo
do Distrito Federal
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O segundo perfil

0 segundo perfil, que estd um nivel acima na escala de
engajamento, é aquele que tem interesse na pauta, mas
ainda nado usa no seu trabalho. Essa pessoa, geralmente:

NICIAL = ja ouviu falar sobre determinada pauta;

Tem contato com
a pauta, procura
saber sobre

= procura saber mais por meio de sites ou de outros
materiais;

=ainda nao usa as orientagcdes para a mudanga
institucional ou para as atividades no seu dia a dia.

Escola de Governo
do Distrito Federal
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INICIAL
Tem contato com
a pauta, procura
saber sobre

2. Qual o objetivo em lidar
com essa persona?

= Convencé-la de usar a
linguagem simples.

= Fazer com que ela se engaje
mais com a pauta.

3. Quais estratégias podem ser usadas
para alcancar esse objetivo?

= Mostrar formas praticas de como as
orientagdes ajudam no dia a dia.

= Mostrar como as orienta¢des otimizam o
tempo e facilitam a comunicagdo do
orgao.

= Coloca-la em contato com o publico-alvo.

= Mostrar exemplos praticos do antes e do
depois.

O

INTERMEDIARIO
Usaas
orientagdes no
diaadia

O terceiro perfil

O terceiro perfil,

geralmente:

mais avancado na
engajamento, é aquele que ja passou pela transformacao,
mas ainda ndo incentiva outras pessoas. Esse individuo,

escala de

= ja participou de capacitacdes ou programas;

= esforca-se para melhorar seu ambiente de trabalho,
mesmo que de forma simples;

= segue as novas orientacoes.

Escola de Governo
do Distrito Federal
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O

INTERMEDIARIO
Usa as
orientacdes no
dia a dia

2. Qual o objetivo em lidar
com essa persona?

= Estimular que fique mais
confiante para desenvolver
acoes de linguagem simples
no seu érgao.

= Estimular que envie os
materiais do Linguagem
Simples para colegas.

3. Quais estratégias podem ser usadas

para alcangar esse objetivo?

= Usar Rede de Linguagem Simples.

= Engajar, para que conheca outras
iniciativas e experiéncias.

= Falar com a pessoa para saber como esta
sendo a adesdo no seu érgao.

= Envolver a pessoa em um projeto de
inovacgao.

Escola de Governo

do Distrito Federal Valorizacao e Qualidade de Vida de Economia
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A seguranc¢a normativa para escrever de forma simples

Decreto n2 39.723, de 19 de marco de 2019 (*)

Estabelece medidas, no ambito no Sistema de Gestao de Ouvidoria do
Distrito Federal, para garantir a efetividade da participagdo popular
no aprimoramento dos servicos publicos prestados pela

Administracdo Publica direta e indireta do Distrito Federal.

Art. 12 As demandas realizadas pelo cidaddao por intermédio do
Sistema de Gestao de Ouvidoria do Distrito Federal (SIGO-DF) serao
tratadas com prioridade pelos servidores e autoridades da
Administracao Publica direta e indireta do Distrito Federal.

Escola de Govemna Secretaria Executivade  Secretaria nﬁGDF
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Lein? 6.519, de 17 de marc¢o de 2020

Dispde sobre normas especificas de protecao e defesa dos direitos
dos usuarios dos servigos publicos distritais.

V. recebimento e obtencao de informag¢des adequadas, precisas e de
facil acesso e compreensao, nos locais de prestacao dos servicos,
em canais de atendimento ao usuario, inclusive na rede mundial
de computadores;

. utilizacdo de linguagem simples e compreensivel, evitando-se o
uso de siglas, jargoes e estrangeirismos;

Escola de Governo Secretaria Executiva de Secretaria
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Decreto n? 36.462, de 23 de abril de 2015

Regulamenta a Lei n? 4.896, de 31 de julho de 2012, que dispde sobre
o Sistema de Gestdo de Ouvidoria do Distrito Federal (SIGO-DF).

Art. 21. Fica determinado o registro obrigatério de todas as
manifestagdes recepcionadas pelas unidades seccionais em sistema

informatizado definido pela Ouvidoria-Geral, de forma a registrar e
acompanhar as demandas formuladas pelo cidaddao aos 6rgaos e
entidades da Administracao Publica do Distrito Federal;

§ 22 As manifestacbes de ouvidorias deverao conter informacgodes
claras e objetivas, e as respostas que as compdem deverao conter
precisdo sobre as medidas adotadas.

Escola de Governo Secretaria Executivade  Secretaria -ﬁ'GDF
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\VERIE]L
de Atendimento

de Ouvidoria

Ouvidorias
__do SIGO-DF

i

“.‘\Cidadéo\m‘ ‘

A seguranca normativa para

escrever de forma simples

#integrarparaentregar

‘“%B Controladoria COVERNO.DE
I e BRASILIA

wvewcuvidoria.dt qov.br
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A qualidade da resposta depende e ajuda os indicadores

INDICE DE RESOLUTIVIDADE X INDICE DE SATISFAGAO COM O INDICE DE RECOMENDAGAO
SERVIGO DE OUYIDORIA

iNDICE DE SATISFACAO COM O iNDICE DE SATISFAGAO COM O SATISFAGAO COM A RESPOSTA
ATENDIMENTO SISTEMA

1.960 manifestacoes avaliadas como Nao resolvidas, contudo o cidadao
ficou satisfeito com a resposta.

N3ao Resolvida X Satisfagdo com a resposta

Satisfagéio com a resposta Més 2021
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Empatia e alteridade

Empatia significa a capacidade ¢ a qualidade ou

psicolégica para sentir o que| estado do que € outro ou do que
sentiria outra pessoa, caso estivesse | € diferente. A alteridade é o
na mesma situagdo vivenciada por | estudo das diferencas e o estudo
ela. do outro.

o i Socrolara Executivade  Secrotaris B JEE
do Distrito Federal e Vida de T b

Escrever é “escrever para”

® Escrever é “escrever para”, escrever para um destinatario, para
um leitor, para um professor, para um pesquisador, para uma
audiéncia; para informar, para divertir, para emocionar, para aprender
a escrever.

Escrever é sempre para alguma coisa, para alguém. Nem que seja para
si mesmo, em outro momento, um eu-outro ou outro-eu, nem que seja
para um “alguém” indefinido.
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0 que é mesmo reescrever?

® O dicionario Aurélio diz: “Reescrever: tornar a escrever; escrever
uma segunda vez”, ou seja, escrever de novo. Mas “de novo” o qué?

Escola de Govemo Secretaria Executivade  Secretaria ﬁGDF
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Reescrever é somente correcio?

® Embora ndo seja uma preocupacao ilegitima, esse sentido da
reescrita relaciona-se fortemente com a “correcio” do texto. E certo
que reescrever pode conter a corre¢do, mas nao se limita a ela ou ndo
é o principal aspecto dela.

Escola de Governo Secretaria Executiva de Secretaria
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Reescrever

@ A reelaboracdo do “mesmo”, ou seja, a reelaboracao de um texto

cujas versoes provisdrias mantém um fio que permite ao leitor o seu
reconhecimento como sendo o mesmo texto, ainda que muito
diferente. No caso das reformulacdes de acordo com um critério
(mudanca de género, de destinatario etc.), trata-se, sem duvida, de
“outro” texto, ainda que mantendo fortes relagdes intertextuais com o

“texto fonte”.

® Nem todos os textos precisam ou devem ser reescritos ou

7

demandam, imperativamente, reescritas sucessivas. E preciso
desmitificar a reescritura para que nao se corra o risco de se tornar
passagem obrigatoria da produgdao escrita. Quais os limites da
reescrita? Quando devemos parar de mexer em um texto?

Escola de Governo Secretaria Executiva de Secretaria
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Linguagem simples

O que é linguagem simples?

E uma forma de comunicacdo usada para transmitir informacdes de

maneira simples, objetiva e inclusiva. Uma comunicacdo é simples
quando a pessoa que lé o documento ou escuta a mensagem consegue
entender o conteddo de forma facil, sem precisar reler o texto varias
vezes ou pedir explicacdes para outra pessoa.

Escola de Govemna Secretaria Executivade  Secretaria ﬁGDF
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O movimento surge na década de 1940, na Inglaterra e nos Estados
Unidos. Hoje, mais de 10 paises possuem iniciativas de linguagem
simples no setor publico. Cada pais divulga o movimento e a pratica em
diferentes idiomas, mas todos buscam passar a mesma mensagem:
a importancia de se comunicar de forma simples e objetiva, facilitando
a forma como a populacdo acessa o Estado e os servicos publicos.

No Brasil, o conceito de linguagem simples é fruto de iniciativas, como o
Projeto do Iris - Laboratério de Inovacio e Dados do Governo do
Ceara; o Projeto Linguagem Simples: Reescrita de Textos do Portal
gov.br, da Secretaria de Governo Digital do Governo Federal; e o
(011).1ab - Laboratdrio de Inovacao em Governo da Prefeitura
de Sao Paulo.

Escola de Governo Secretaria Executiva de Secretaria
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Representacao grafica do Método de Escrita
Comunica Simples

FATOR HUMANO

AVALIACAO

Fonte: https://comunicasimples.com.br/a-linguagem-simples/. Acesso em: 15/7/2021.

Os cinco passos para simplificar um documento

1) Pense no publico-alvo do documento

= Quem sdo as pessoas que precisam ler o documento ou vao ter
acesso a ele?

= O que as pessoas precisam saber?

Busque padroes, pois a descoberta de padrdes ajuda a conhecer os
diferentes tipos de usudrios e usudrias, entendendo contextos,
comportamentos e necessidades individuais.

Escola de Governo Secrotaria Executivade  Secretaria -ﬁ'GDF
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Indicador Nacional de Alfabetismo Funcional (Inaf)
Pesquisa realizada pela ONG Acdo Educativa e o Instituto Paulo Montenegro.

Para o Inaf (2018), alfabetismo é a

capacidade de compreender e utilizar a

informacao escrita e refletir sobre ela, O A\

um continuo que abrange desde o simples ' '
il

reconhecimento de elementos da linguagem
escrita e dos numeros até operagoes 4. ¥
cognitivas mais complexas que envolvem a ’A"m"m‘""<‘°“'
integracdo de informacdes textuais e INAF BRASIL 2018
dessas com os conhecimentos e as visoes

. Resultados preliminares
de mundo aportados pelo leitor.

Niveis de alfabetismo conforme o Inaf - 2018

Grupos Escala de alfabetismo

Analfabeto Nao consegue ler palavras e frases. 8%

Rudimentar Consegue compreender textos bem simples. 22%
Consegue ler textos de extensao média e 349,
identificar uma ou mais informagées no texto. ?

s . Interpreta e elabora a sintese de textos diversos,

Intermediario p A 25%
reconhece evidéncias e argumentos.

Proficiente Lé e elabora textos de maior complexidade. 12%

Analfabeto funcional Analfabeto + Rudimentar. 30%
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Quanto tempo o Brasil vai
demorar para chegar & média
dos paises desenvolvidos®

260
anos
75
anos
LEITURA | MATEMATICA

*Paies mero da OCDE: "0 scordo com dedos e 1 s

Fontes Hiorld Dvelooment Regot Benco Muncel

Brasil levara 260 anos para atingir
nivel de leitura de paises ricos

Segundo o relatéorio publicado pelo
Banco Mundial, o Brasil ira demorar 260
anos para atingir o nivel educacional de
paises desenvolvidos em leitura e 75
anos, em Matematica. O cdlculo foi
feito com base no desempenho dos
estudantes no Programa Internacional
de Avaliacao de Alunos (Pisa).

Fonte:
https://educacao.estadao.com.br/noticias/geral,pais-
so-deve-dominar-leitura-em-260-anos,70002206631

= Levantamento feito pela
Estadual da Educacdo de Sao Paulo
(Seduc-SP), estudantes do 52 ano do
Ensino Fundamental apresentaram os

Secretaria

Rendimento escolar - Sao Paulo

Queda da proficiéncia entre 2019 e 2021 no 5° ano do
ensino fundamental na rede estadual de Sao Paulo

portugués matematica

piores indices de queda na aprendi- m

zagem, na comparac¢do com resultados do
Saeb de 2019 - houve uma queda de 46

pontos em matematica
Portugueés.

- Para que esses alunos recuperem a
aprendizagem perdida e alcancem o
mesmo patamar de 2019, os pesquisa-

223 ]
| i -46 pontos
104 29 pontos 196 :

29 em

dores estimam que serdo necessarios 019 2027 019 20F

3 anos para Portugués e 11 para

Matematica.

"Sistema de Avaliagde da Educacéio Bdsica (Saeb);
* Avaliacéio amostral: Fonte: Secretaria Estadual
da Educagdo de Sdo Paulo {Seduc-5P)

Fonte: Agéncia Senado.

Escola de Governo
do Distrito Federal Valorizagao e Qualidade de Vida de Economia
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020 | 1%
o [ 5
Distribuigdo por faixa etiria em 2020
15417 anos W%
18424 an0s 29%
25329005 0%

Distribuigdo por faixa etiria em 2021
a7 anos - %
T&a2anes _ 40%
252 29an0s [ 7+

Jovens que ja pensaram em desistir
dos estudos durante a pandemia

Motivos para evasao
precisei ir ganhar dinheiro
2%
Nndo consequi me organizar com o ensino remoto
4%
ndo estava aprendendo ou ndo gostava dos contetidos
10%
precisei cuidar de filhos ou da gestacio
10%
tive problemas sadde (ex.: depressao, covid-19, outras)
10%
ndo consequi congiliar estudo e trabalho
9%
ndo tinha recursos tecnoldgicos disponiveis
4%
precisei cuidar de outras pessoas da familia
3%
ndo tinha aulas ou faltavam professores
2%
nao estava me sentindo acolhido(a) / discriminacdo
2%
ndo tinha de apoio da familia
1%
jd estudei o quanto queria

outro motivo
4%

Condigées de satide fisica e emocional
ansiedade
61%
uso exagerado de rede sociais
56%
exaustio e/ou cansago constante
51%

insdnia, ganho ou perda exagerada de peso
40%

brigas frequentes dentro de casa
2%
depressdo, consumo de dlcool, cigarro ou outras drogas

o

automutilagio e/ou pensamento suicida
o

nenhuma dessas situagdes

[ K3

outra

I2%

Fonte: Conselho Nacional da Juventude ((onjuve)

agénclasenado

2) Pense no documento
= Qual o motivo pelo qual ele foi escrito?
= Quais resultados quer produzir?

= Quais sdo as informagdes principais?

cinco passos para simplificar um documento

Esse tempo para pensar sobre o documento antes de comecar
a escrever é fundamental e ajuda muito a organizar melhor as ideias
e simplificar o contetudo.

Escala de Govemna SecretariaExecutivade  Secretaria [ JEIBd
do Distrito Federal L] deVida de L S

Escola de Governo

Secretaria Executiva de Secretaria
do Distrito Federal Valorizagao e Qualidade de Vida de Economia




19

Os cinco passos para simplificar um documento

3) Aplique as 10 orientacdes de escrita
em linguagem simples, que o ajudarao a
pensar a escolha das palavras, a palavras.
estrutura das frases e a apresentacao do = Use titulos e subtitulos para organizar
documento. o seu documento.
= Evite o uso de siglas, jargdes e termos « Use elementos visuais, como

técnicos. diagramas, tabelas e graficos.

» Evite o uso de termos que sejam » Use marcadores de tépicos quando

pejorativos e discriminatdrios bem precisar separar informacdes dentro
como palavras estrangeiras. de um paragrafo.

= Evite escrever frases com mais de 20

» Nao use termos sexistas. » Use verbos que expressam acio direta.
= Evite usar palavras “dificeis” para seu
publico.

» Escreva as frases na ordem direta.

CRIADO MUDO COR DE PELE

Deficiente
Vocé sabia que o nome dado a este movel Tratamento generalizado, inade- A expressdo ficou conhecida para descrever

faz referéncia aos criados (geralmente quado para chamar quem tem a cor rosa-claro, fazendo referéncia a pele de
escravizados) que deviam segurar objetos deficiéncia fisica, auditiva, visual pessoas brancas. Porém, como ja é sabido,
para seus senhores? Como estes criados ndo ou mental. ndo existe apenas uma cor de pele, vivemos
podiam falar, eram considerados mudos, daj USE ENTAO: uma sociedade mista e plural.

o termo criado-mudo. Pessoa com deficiéncia SUBSTITUA POR:

DIGA: rosa-claro ou bege
mesa de cabeceira

_ DENEGRIR Preto de alma branca

q Tem como real significado “tornar negro”, n - n .
Homossexualismo i A : Um dos slogans mais terriveis da ideologia
. N . 5 escurecer”. E usado para difamar ou a o
O termo tem forte carga pejorativa ligada a e do branqueamento no Pais, que atribui
Y > . acusar |njust|§a olo]g outra pessoa, sempre 4o N s
crenga de que a orientagdo homossexual seria L A valor méximo a ra¢a branca, e minimo aos
. . . usado de forma pejorativa, ou seja, utilizar « , ”
uma doenga, uma ideologia ou um movimento SO negros. “Apesar de ser preto, é gente boa” e
o . esta palavra pejorativa é extremamente v o
politico a que as pessoas aderem de maneira . E negro, mas tem um grande coragdo” sao
voluntéria. . USE ENTAO: variagbes dessa frase altamente racista,
USE ENTAO: difamar segregadora.
homossexualidade ama ENTAO: Nao utilize
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Os cinco passos para simplificar um documento

4) Faga um teste com o publico-alvo do documento, para saber se a
linguagem utilizada faz sentido para o leitor e para a leitora. Para
isso, vocé pode fazer entrevistas ou aplicar questionarios,
perguntando sobre pontos do documento. Alguns exemplos de
perguntas que podem ser feitas sao:

= Para que serve o documento?

= Qual a informac¢do mais importante do documento?

= Existe alguma parte do documento que vocé ndo achou simples?

= Vocé ficou com alguma duvida?

= Vocé teve que reler alguma parte mais de uma vez para entender?
= Tem alguma palavra que vocé ndo entendeu?

Os cinco passos para simplificar um documento

5) Revise o documento a partir das impressées do publico-alvo. O tultimo
passo de simplificacdo é fazer a revisao final para chegar a versao final do
documento. Algumas dicas sao:

ortografia e gramatica - verifique se as palavras e as frases estdo escritas da
forma certa;

pontuacdo - preste aten¢do nas virgulas e nos pontos e faga as correcdes
necessarias;

conteddo - confira se todas as informagdes necessarias estdo no texto, elimine
as desnecessarias e confira se estio corretas;

organizacao das informacdes - confira a ordem das informacées. O mais
importante primeiro;

apresenta¢do do documento - revise a formatagdo dos titulos e dos subtitulos e
a apresentacao dos elementos visuais, como graficos, tabelas e diagramas.
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Niveis da informacao - Piramide invertida

Dados
Secundarios

G - IMPORTANTE

Esta organizacdo esta nos meios de comunica¢do tradicionais, especialmente no impresso,
onde os primeiros paragrafos do texto contém as respostas do lead (o que, quem, quando,
como, onde e por qué). O restante da matéria contém as informagdes adicionais, ndo tdo
essenciais na visdo do jornalista que escreveu.

Fonte: https://diariodeumalunoemcrise.wordpress.com 3/12 /niveis-de-informacoes-piramides-do-jornalismo/. Acesso em: 15/7/2021.
Escola de Governo Secretaria Executivade  Secretaria -ﬁ'GDF
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Reescrever é...

E preciso lembrar que nem os textos pouco mexidos constituem

necessariamente em textos melhores e mais bem acabados, nem a
quantidade de modificagdo significa um texto mais confuso ou
problematico. Do mesmo modo, a revisao e reescrita nao garantem,
necessariamente, a melhoria dos textos, pois ha modificacdes que, de
fato, ndo o melhoram ou até o tornam “pior” de algum ponto de vista.
Assim, uma quantidade maior de versdes produzidas nao implica
necessariamente em um produto final melhor.
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Aplicacao

Apresentamos, a seguir, as comunica¢des enviadas aos gestores
de uma grande empresa sobre o importante acontecimento sofrido
por Lucio.

Escola de Govemna Secretaria Executivade  Secretaria ﬁGDF
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Caro Senhor Diretor Flavio Alvarenga,

Venho por meio deste relatar o fato de que as operagdes de remessa de bens
de responsabilidade do funcionario desta empresa de nome Lucio foram
devida e corretamente realizadas de acordo com o planejamento
previamente estipulado.

Com tristeza, informo também que o funcionario, no curso de suas funcoes,
percebeu comportamento ndo regular no componente de combustdo de seu
meio de locomog¢do, uma motocicleta, que lhe causou grandes transtornos,
mas que, ao fim de arduo trabalho e dedicagdo, ele conseguiu remediar,
devolvendo seu veiculo ao prévio estado de funcionamento.

Respeitosa e humildemente,
Antonio Faria
Gerente de Logistica e Atividades Afins

Do Gerente para o Diretor
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Senhor Gerente de Logistica,

Informo que as entregas de responsabilidade do funcionario Lucio
foram devida e corretamente realizadas.

O funcionario relatou que no curso de suas fung¢des, o0 motor de sua
motocicleta apresentou mal funcionamento, o qual o funcionario
prontamente solucionou.

Respeitosamente,
Nilson Barbosa
Coordenador da Equipe de Entregas

Do Coordenador para o Gerente

o i Socrolara Executivade  Secrotaris B JEE
do Distrito Federal e Vida de T b

Nilson, todas as entregas foram
feitas. Tive um problema com o

- ——— " .
motor da moto, mas ja resolvi.
‘

Lucio.

Texto do Lucio
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Jornada da resposta no
Sistema de Ouvidoria do Distrito Federal (OUV-DF)
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Framework de analise da qualidade das respostas
de ouvidoria

Com a intencao de analisar de forma qualitativa as respostas
definitivas inseridas no OUV-DF, foi necessario buscar, na literatura,
ferramenta que possa dar suporte a avaliacdo do objeto de pesquisa,
servindo de guia (framework) analitico para as respostas oferecidas
pela rede SIGO.
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1% Se existe uma relacdo de aplicabili-

dade entre o texto oferecido pelo cidadao
e a resposta construida pela Ouvidoria.

#

Queremos descobrir 2 Se adotamos critérios minimos para
o que? a formulacdo do texto definitivo.

2% Se o texto produzido pelo cidadio é

claro e completo, auxiliando na tomada
decisdo do ouvidor.

Relato do cidadao

Perspectiva do relato do cidadao

DIMENSAQ ATRIBUTO QUESTAO NIVEL

A informacdo é completa, ndo faltando

Relevancia Abranggncia informagges para a tomada de decisées? @G E)
das
informacdes Clareza A informagdo é apresentada de forma (1) (2) (3) (4) (5)

clara, de facil entendimento?

Fonte: Elaboradeo pelo autor, com base em Nazario, Da Silva e Rover (2012) e em Vieira (2015), com
adaptagdes.
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Resposta de ouvidoria

Perspectiva da resposta de ouvidoria

DIMENSAQ ATRIBUTO QUESTAD NIVEL
A resposta & completa, nio faltando
Abrangéncia informag¢des para a tomada de decisdo | (1) (2) (3) (4) (5)
do cidadao?
Relevancia A informacio é apresentada de forma
das Clareza clara, precisa e de facil entendimento? WEREM®HE
informagbes A A informac3o prestada atende &
Spptlenli e il necessidade, sendo aplicavel no
ném . f:]} contexto do questionamento do WEREM®HE
cidadao?
Apenas a informacio necessaria é
Adequacio Exatidao Zpresentac'iar et;ltando elementos W23 M)
esnecessarios?
das Adequacido &
informacdes P A resposta é livre de distorcio ou erros
5o graméatica pos= e re (1) (2) (3) (4) (5)
- gramaticais?
normativa

Fonte: Elaborado pelo autor, com base em Nazirio, Da Silva e Rover (2012] e em Vieira [2015). com |
adaptacies.

Framework de analise da qualidade das respostas de ouvidoria

DIMENSAO ATRIBUTO QUESTAO NIVEL

A informacdo é completa, ndo faltando

Ab énci 1) (2) (3) (4) (5
rangencia informacgdes para a tomada de decisdes? W@AEM®E)
- . ~ . -
Relevancia Exatiddo A informacgado prestada é exata e precisa? (D) (2) (3) (4) (5)
Lo A informagdo é apresentada de forma clara
informacées Clareza ¢ g ' M@ B)M@EG)

de facil entendimento?

A informacdo prestada atende a necessidade,
Aplicabilidade sendo aplicavel no contexto do questionamento (D 2)B3)#) B
do cidadado?

Apenas a informagdo necessaria é apresentada,

z Conci 1)(2)(3)#4) (5

Adequacao oncisa evitando elementos desnecessarios? M@AE®E)
das

informagbes Correta A informacdo é livre de distor¢ao ou de erro? M@ B4 (5)

Fonte: Elaborado pelo autor, com base em Nazario, Da Silva e Rover (2012) e em Vieira (2015), com adaptagdes.
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Framework de analise da qualidade das respostas
de ouvidoria

Cada questao tera as respostas possiveis definidas com base em uma
Escala Likert de cinco pontos, sendo dois negativos, um neutro e dois
positivos:

1 - Discordo totalmente.
2 - Discordo parcialmente.

3 - Ndo concordo nem discordo.

4 - Concordo parcialmente.

5 - Concordo totalmente.

AN

"A mudanca nao
chegara se esperamos
outra pessoa ou outro
tempo... Somos a
mudanca que
buscamos”

Barack Obama
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Obrigado!

2108-3310

Cleiton G. OKki de Brito

cleiton.brito@cg.df.gov.br
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