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INTRODUCAO

Ouvidoria Nacional de Diretos Humanos (ONDH)

é responsavel pelo recepcionamento, tratamento,

encaminhamento e monitoramento das dendncias
e reclamacgodes sobre violacGes de direitos humanos e da
familia, bem como coordenacao de agdes que visam a
orientacdo e a ado¢ao de providéncias para o adequado
tratamento dos casos violacao dos direitos humanos. No
ano de 2020 aproximadamente 349.000 dendncias foram
registradas na Central de Atendimento dos Canais Disque
100 e Ligue 180. Os registros realizados apresentam-se
como importante via de comunicac¢do entre o denunciante
e arede protecdo e enfrentamento as violagoes de direitos
humanos dado que, mediante o que é acolhido nos relatos
de ocorréncia, encaminha-se aos 6rgaos competentes para
providéncias cabiveis.

As avaliagbes de qualidade dos atendimentos visam a
verificacdo da correspondéncia entre o conteddo relatado
pelo denunciante e o conteldo registrado, bem como o
aprofundamento dos atendentes na busca de informacgoes
de identificacdo dos envolvidos e locais onde ocorreram
as violacoes.

A partir desse instrumento de analise é possivel aprimorar
a comunicac¢do da Ouvidoria Nacional de Direitos Humanos
com a Central de Atendimento, subsidiar tecnicamente
as equipes de atendimento e garantir que os registros
de denlncias sdo realizados com base em indicadores de
qualidade, os quais serdo apresentados posteriormente.
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INDICADORES DE QUALIDADE

METODOLOGIA

Osindicadores saoumrecursode medicdo eacompanhamento
dos registros que viabilizam o mapeamento do desempenho
dos envolvidos e o aperfeicoamento da coleta de dados.
Para tanto, a avaliacdo da qualidade dos atendimentos
é desempenhada por dois funcionarios da ONDH, que
realizam escutas de uma amostra aleatdria de gravacoes
dos registros recepcionados pelos atendentes da Central,
no dia posterior ao seu registro. Continuamente, 14
atendimentos sao analisados ao dia, 5 dias por semana.
Para cada indicador de qualidade, sdo atribuidas notas
emuma escalade 1 a5, sendo 1 Nada Atende e 5 Atende
Plenamente, que serdo transformados em indices que
vao de 0 a 100 pontos. Todos os valores sdo atribuidos a
partir das informacdes trazidas por cada demandante e
esse conjunto sera o total de informacgodes. Assim, em cada
escuta, teremos um conjunto de informacdes diferentes
que correspondem ao total.

Os indicadores de qualidade dividem-se em dois eixos:
objetivo e subjetivo. O primeiro, trata-se do preenchimento
correto de campos no formulario de denuncias - documento
pré-estabelecido para acolhimento de dados e informagoes
que permitem a formalizacdo do registro - sdo eles:
dados de identificacdo da(s) vitima(s) e do(s) suspeito(s),
categorizacdo correta das violacoes relatadas, com base no
Manual da Taxonomia da Ouvidoria Nacional de Direitos
Humanos, disponivel no (https://is.gd/khiMOV), aplicacdo
do Formulario de Risco em casos de Violéncia Doméstica
e Familiar Contra a Mulher e encaminhamento correto dos
registros de denuncias. O segundo eixo, corresponde a
avaliacao do conteiddo do relato da ocorréncia, descri¢ao
textual em acordo com a norma padrao da lingua portuguesa,
nivel de detalhamento do ocorrido e solicitacdao de
informacoes pertinentes ao demandante.


https://is.gd/khiMOV
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INDICADORES DE QUALIDADE GLOSSARIO

100: Registrou todos os campos;
. . . 75: Nao registrou um campo;

Corresponde ao registro de informacgdes referentes
1. Registro da localidade ao local em que ocorreram as violacdes (Pais, UF, 50: Nao registrou dois campos;
Municipio, Bairro, Logradouro, Ponto de Referéncia e

25: Nao registrou trés campos:
Data da ocorréncia);

0: Nao registrou quatro ou mais campos;

100: Registrou todos os campos;

75: Nao registrou um campo;
Corresponde ao registro de informacoes referentes ao perfil e
localizagdo do suspeito (nome, faixa etaria, telefone, e-mail,
CPF, raca, pais, UF, municipio, bairro, logradouro, ponto de
referéncia, entre outros);

50: Nao registrou dois campos;
3. Identificagao dos envolvidos: suspeito
25: Nao registrou trés campos;

0: Nao registrou quatro ou mais campos;




INDICADORES DE QUALIDADE

5. Identificacao dos agravantes

Corresponde aos registros de cada valoracao da
gravidade contidas no relato do demandante
(agressor possuir influéncia junto as autoridades
locais, para obtencao de beneficio financeiro/
ganancia, da coabitagdo/convivéncia familiar/
relagao afetiva, com fins corretivos, entre outros);

100: Registrou todos agravantes;
75: Nao registrou um agravante;
50: Nao registrou dois agravantes;
25: Nao registrou trés agravantes;

0: Nao registrou quatro ou mais agravantes;




7. Aplicacao do Formulario de Risco

9. Detalhamento das violagoes

Corresponde a realizagao de todas as perguntas
do formulario, bem como seu registro correto em
acordo com as respostas do demandante;

Corresponde a descricao realizada pelo atendente

no relato da ocorréncia, busca-se a avaliacao de seu

nivel de detalhamento dos episédios narrados pelo
demandante;

INDICADORES DE QUALIDADE

100: Preencheu todas as respostas corretamente;
75: Nao preencheu uma resposta corretamente;
50: Nao preencheu duas respostas corretamente;
25: Nao preencheu trés respostas corretamente;

0: Nao preencheu quatro ou mais respostas corretamente;

100: Descreveu todas as informacdes trazidas;
75: Descreveu a maior parte das informacoes trazidas;
50: Descreveu a metade das informagoes trazidas;
25: Descreveu a menor parte das informacoes trazidas;

0: Nao descreveu;




INDICADORES DE QUALIDADE

11. Solicitagao de informacdes pertinentes:
com base no relato

Corresponde a realizacao de perguntas adicionais
para a descricao textual completa dos episédios
narrados;

100: Realizou todas as perguntas necessarias;
75: Realizou a maior parte das perguntas necessarias;
50: Realizou a metade das perguntas necessarias;
25:Realizou a menor parte das perguntas necessarias;

0: Nao realizou nenhuma;




13. Coesao textual

Corresponde ao uso dos mecanismos linguisticos que
permitem a amarracgao de ideias dentro do relato, de
modo que haja uma conexao légico-semantica do
inicio ao fim;

INDICADORES DE QUALIDADE

100: Registrou o relato com conexao légico-semantica
entre as partes do texto;

75: Registrou a maior parte do relato com conexao légico-
semantica entre as partes do texto;

50: Registrou a metade do relato com conexao
légico-semantica entre as partes do texto;

25: Registrou a menor parte do relato com conexao
légico-semantica entre as partes do texto;

0: Nao registrou o relato com conexao légico-semantica
entre as partes do texto;
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