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Acolhimento em ouvidoria - Vocé esta preparado para pratica-lo?

Compreender o acolhimento no servico publico como um dever de solidariedade é fundamental para o
cotidiano dos que atuam em ouvidoria. Nesta oficina, serdo exploradas estratégias necessarias para ampliar
a escuta empadtica, a escuta ativa e inclusiva, juntamente com orientac¢des praticas para o acolhimento.

O objetivo é dar efetividade aos direitos dos individuos e contribuir para a melhoria da qualidade dos
servicos prestados pela ouvidoria, desde o recebimento dos relatos, criando uma relacdo de confianga,
num ambiente que se quer humanizado.

Analise Prévia de dentncias

Esta oficina tem por objetivo oferecer subsidios tedricos bdsicos para o tratamento de dendncias em
ouvidoria. A oficina foi desenvolvida com o objetivo de estimular a construcdo de competéncias
relacionadas ao recebimento e tratamento das denuncias pelas ouvidorias publicas, contribuindo para a
qualificacdo dos servidores publicos que trabalham nas unidades setoriais.

A oficina abordara dois tdpicos especificos:

1. Ouvidorias publicas e denuncias: aspectos introdutdrios; e
2. Recebimento de denuncias e anadlise preliminar.

Comunicacao Nao Violenta

A oficina terd como foco principal introducdo aos principios, fundamentos basicos e componentes da CNV
(observagdo, sentimento, necessidades e pedidos) e a apresentagdo, por meio de dinamicas e exercicios
praticos, de suas principais ferramentas:

v' observacdo sem julgamentos, sentimentos como sinalizadores das necessidades humanas e
pedidos;

v’ dicas para aplicac3o no dia a dia das ferramentas da CNV: observacdo consciente, escuta empatica
e busca da conexado no didlogo;

v' sensibilizacdo ao encontro de um “lugar” de n3o-violéncia, que vé o outro e a hds mesmos com
mais empatia, compaixao e aceitacao;

v" mitos e crencas por tras da aplicacdo da CNV;

v" beneficios de utilizacdo da CNV, na vida e no ambiente de trabalho.

Os temas serdo explorados, em sua maioria, por meio de dindmicas e exercicios praticos e todos sado
propostos na forma de um convite ao grupo, sendo que tanto as dinamicas quanto os temas podem mudar
de acordo com as sugestdes e necessidades que vamos observando no grupo presente.
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Apresentacdo da interseccao entre design de servicos e experiéncia do usuario; identificacdo e analise de
pontos de contato no servico publico;, mapeamento e redesenho da jornada do usudrio com base em
feedbacks; aplicacdo de melhorias centradas no usuario para a promogao de servicos publicos eficientes e
responsivos; integracdo de abordagens de User Experience (UX) para otimizar a comunicacao e a atuacao
de ouvidorias; fomento de capacidades para avaliagdo continua da satisfacdo do usuario.

Guia Lilas na pratica

s

A proposta é abordar de maneira abrangente os principios e diretrizes do Guia Lilds no contexto do
enfrentamento ao assédio sexual. Esta oficina proporcionara aos participantes discussdes sobre a
identificacdo, prevencdo e resposta a situacOes de assédio, oferecendo ferramentas praticas para
promover ambientes seguros, inclusivos e respeitosos.



