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TERMO DE REFERENCIA

Auditoria da Ouvidoria:

A auditoria da ouvidoria é um processo de avaliacido sistematica e independente das
atividades, processos e resultados da ouvidoria de uma organizacdo. O objetivo
principal ¢ garantir a eficicia e 2 conformidade com as normas, politicas ¢
procedimentos estabelecidos. Aqui estdo algumas clapas e consideragdes que

geralmente fazem parte de uma auditoria da ouvidoria:

1. Planejamento da Auditoria;
¢ Definiciio dos objetivos da audrtoria, escopo, critérios de avaliagio e
cronograma. Identificagfio dos processos-chave da ouvidoria que serdo
revisados.

2. Coleta de Documentos:
* Revisdo de documentos relevantes, como manuais, procedimentos
Operacionais, relatérios anteriores de auditorias, registros de reclamagdes
& respostas da ouvidoria, entre outros,

3. Entrevistas ¢ Consulias;
* Entrevistas com membros da equipe da ouvidoria, gestores e outras
partes interessadas. Coleta de feedback sobre o desempenho da
ouvidoria.

s

4. Avaliacdo de Processos: \\/
* Andlise dos processos da ouvidoria, desde o recebimento e registro de
reclamacées até a resposta e o acompanhamento. Verificacdo da
conformidade com politicas internas e regulamentacgfes externas.

S. Avaliacdo de Eficiéncia:
* Verificagio da eficiéncia operacional da ouvidoria, incluindo tempo de
Tesposta, resolugdo de reclamagdes, qualidade das respostas, entre outros
indicadores de desempenho.

6. Conformidade com Normas e Regulamentacdes:
* Verificagio se a ouvidoria est4 em conformidade com as normas,
regulamentagdes ¢ padrdes especificos da industria ou do setor.

7. Avaliacio da Satisfaciio do Cliente:
* Seaplicdvel, avaliagio da satisfagfo dos clientes que interagiram com a
ouvidoria. Isso pode ser feito por meio de pesquisas, feedback direto ou
outras formas de coleta de opinides.
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8. Identificacio de Oportunidades de Melhoria:

® Identificacdo de dreas ou processos que podem ser aprimorados para
melhorar a eficiéncia e eficicia da ouvidoria.

9. Relatério de Auditoria:

* Elaboragdo de um relatério detalhado que destaque os achados da
auditoria, incluindo pontos fortes, areas de melhoria e recomendacgdes. O
relatério geralmente é apresentado a lideranca da organizagdo e 4 equipe
da ouvidoria.

10. Acompanhamento pos-auditoria:
® Acompanhamento das a¢des corretivas implementadas em resposta as
recomendagdes da auditoria. Isso garante que as melhorias sejam
realizadas e que a ouvidoria continue a operar efetivamente.

A auditoria da ouvidoria é uma pratica essencial para garantir a transparéncia, eficicia e
confianga no processo de gestdo de opinides e reclamacdes em uma organizacio.
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