Manual de Atendimento da Ouvidoria
1. Objetivo

Estabelecer diretrizes, padrdes e boas prdticas para o atendimento prestado pela Ouvidoria,
assegurando um tratamento humanizado, imparcial, agil e eficaz as manifestacdes dos clientes
€ usudrios.

2. Principios da Ouvidoria
e Imparcialidade
e Sigilo e confidencialidade

e Celeridade e resolutividade

Humanizacdo e empatia

Compromisso com a melhoria continua
e Aufonomia e independéncia
3. Tipos de manifestagoes recebidas
e Reclamacdo: insatisfacdo com servicos, produtos ou atendimentos.
e Sugestdo: ideias para melhoria de processos e servicos.
e Flogio: reconhecimento positivo.
e Solicitacdo: pedido de servico ou informacdo.
e DenuUncia: comunicacdo sobre infracdo, md conduta ou irregularidade.
4. Canais de Atendimento
e Formuldrio no site institucionall
e E-mail oficial da Ouvidoria
e Telefone exclusivo da Ouvidoria
e Plataforma externa
e Afendimento presencial
5. Fluxo de Atendimento

1. Recebimento
Registrar a manifestacdo em sistema préprio com nimero de protocolo.

2. Andilise Inicial
Verificar se j& hd protocolos anteriores relacionados. Validar dados do cliente.

3. Encaminhamento Interno
Enviar & drea responsdvel com prazo definido para resposta.

4. Acompanhamento e Infermediacdo
Monitorar os prazos. Caso necessdrio, intermediar tratativas para solucdes mais
assertivas.

5. Resposta ao Cliente
Enviar resposta clara, personalizada e empdtica, respeitando o prazo estabelecido.



6. Encerramento
Finalizar registro, avaliar satisfacdo (quando aplicdvel) e alimentar base de dados para
relatérios e melhorias.

6. Prazos de Atendimento
e Prazo para resposta ao cliente: até 10 dias Uteis.
e Prazo para retorno das dreas internas: até 4 dias Uteis.
7. Comunicag¢do com o Cliente
e Utilizar linguagem simples, cordial e objetiva.
e Demonstrar escuta ativa e empatia.
e  Garantir clareza sobre providéncias adotadas.
e Registrar todas as interacoes.
8. Indicadores de Desempenho
e N°de manifestacdes recebidas
e Tempo médio de resposta

indice de resolutividade

Grau de satisfacdo do cliente
e Principais causas de reclamacdo
9. Sigilo e Efica
e Preservaridentidade do manifestante (quando solicitado).
e  Evitar exposicdo indevida de informacdes.
e Agir com ética, transparéncia e responsabilidade.
10. Melhoria Continua
e Elaborar relatdérios periddicos com andlise critica dos dados.
e Identificar oportunidades de melhoria em processos e servigos.

e Promover treinamentos periédicos d equipe de Ouvidoria.



