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OGDF CHEGA AOS
25 ANOS COM _
1 MILHAO DE CIDADAOS
CADASTRADOS

Ouvidoria

/o

Ha 25 anos trabalhando com
voceé, cidadao e servidor, por
um futuro melhor!

No 3° trimestre de 2024 a OGDF
celebrou 25 anos de existéncia,
consolidando-se como um
modelo nacional na promocgao
da transparéncia e engajamento
cidadao entre estados e
Mmunicipios.

No momento, o Participa DF
possui mais de 1 milhao de
usuarios cadastrados (até o dia
30 de setembro, havia 1.016.928
registros de pessoas fisicas e
juridicas).

O Participa DF unificou os
servicos de ouvidoria e os
pedidos de acesso a informacao.

A rede de ouvidorias do GDF
atua como uma importante
ferramenta de controle social,
servindo como ponte entre a
populacao e o governo.

As ouvidorias do GDF permitem
que os cidadaos acompanhem
os servicos publicos,
questionem, solicitem e
influenciem decisdes, além de
fornecer dados para politicas
publicas.

Em 25 anos de fundada, a rede
de ouvidorias do DF padronizou
procedimentos a ponto de se
tornar referéncia nacional na
promoc¢ao da transparéncia e
participacao cidada entre
estados e municipios.



https://www.participa.df.gov.br/
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A analise da queda no registro de
manifestacoes de ouvidoria do segundo
I III para o terceiro trimestre de 2024, de
I 82.646 para 77.692, mostra uma
reducao de cerca de 8,4% (6.954

77.692 registros). Essa diminuicao pode indicar

uma melhoria na qualidade dos

. ~ servicos ou na satisfacdao do publico,
Manifestacoes

refletindo uma gestao mais eficaz.

Ao compararmos com os dados do
mesmo periodo de 2023, o total de
manifestacoes foi de 78.172, enquanto
em 2024 esse numero foi ligeiramente
menor, totalizando 77.692.

43.742- Internet - 56,3%

A Internet continuou sendo o meio mais
utilizado, com um aumento de 37.481
manifestacoes (47,9%) em 2023 para
27.320- Central 162 - 35,2% 43.742 (56,3%) em 2024. Isso indica uma
crescente preferéncia pelo uso de
plataformas on-line.

6.140 - Presencial - 7,9%
Por outro lado, a Central 162 registrou

uma queda nas manifestacoes,
passando de 33.733 (43,2%) em 2023
para 27.320 (35,2%) em 2024. As
manifestacoes presenciais também
AA diminuiram, de 6.667 (8,5%) em 2023
AN\ 43-Ouvidoria ltinerante -0,1%  para 6.140 (7.9%) em 2024.

P

4477- Outros - 0,6%
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Solicitacao -
10.,7%

Reclamacao
- 77,6%

Denuncia -

Informacgao -
1,3%

Sugestao -
0,7%

No terceiro trimestre, as
reclamag¢des diminuiram para
60.282, uma reducao de
aproximadamente 3,3% em
comparagdo ao 2° trimestre.
Embora ainda representem a
maior parte das manifestacoes,
essa queda pode ser interpretada
como um sinal de que as acoes
corretivas implementadas durante
o periodo comecaram a surtir
efeito.

As solicitacoes sofreram uma queda
acentuada, passando de 12.225 para
8.312, o que representa uma reducao
de cerca de 32,2%. Essa diminui¢cao
pode indicar que os usuarios estao
utilizando o portal de servigcos
Administracao Regional Digital 24h
para realizar suas solicitacdes de
forma mais direta. Assim, a
Ouvidoria pode estar sendo utilizada
como um cahal de segunda
instancia, quando a solicitacao
inicial nao é atendida.

Essa mudanca sugere uma
adaptacao do publico as novas
plataformas digitais, refletindo uma
busca por maior eficiéncia e
agilidade nos atendimentos.

Os elogios aumentaram de 4.164
para 4.785, indicando uma possivel
melhora na qualidade dos servicos,
com mais pessoas reconhecendo
aspectos positivos. As denuncias, por
sua vez, subiram de 2.629 para 2.731,
sugerindo uma maior disposicao do
publico em relatar problemas ou
uma conscientizagcao crescente
sobre como proceder em casos de
irregularidades.



NTOS MAIS
DEMANDADOS

ED %
SERVIDOR w R

PUBLICO
3.336 e EM UBS PARA CONDUTA DO
' ATENDIMENTO MOTORISTA DE
2.105 ONIBUS
2.073 2.046

Ao comparar os dados do segundo e terceiro trimestres de 2024 notamos
mudancas significativas nos atendimentos. No segundo trimestre, o CRAS teve
3.043 vagas, 0 maior numero, seguido por 2.789 manifestacoes relacionadas aos
servidor publico, 2.715 para tapa-buraco e 2.324 em atendimento de Unidade
Basica de Saude - UBS.

Ja no terceiro trimestre, o cenario mudou. O assunto servidor publico
aumentou para 3.336, aumento de 19.6%, tornando-se o tipo de assunto mais
demandado. Por outro lado, as vagas para atendimento no CRAS cairam para
2.073, indicando uma reducao significativa de 31,9%. O agendamento de
consultas foi registrado com 2.315, enquanto o atendimento em UBS também
diminuiu, caindo para 2.105.

Essas mudancas mostram uma reconfiguracao dos assuntos ao longo dos
trimestres, evidenciando a sazonalidade das demandas da sociedade. O
aumento e a queda nas demandas indicam que as ouvidorias publicas devem
estar atentas aos seus indicadores para se adaptarem rapidamente a essas
mudancgas. Se hecessario, elas devem se articular internamente para reforcar o

5 atendimento de um assunto especifico.
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TEMPO
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IDENTIFICADO
49 %

INTERNET
95%

RESPONDIDO
NO PRAZO
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ANONIMIZADO
51 %

PRESENCIAL
5%

No terceiro trimestre, a Controladoria
Geral do Distrito Federal (CGDF)
recebeu 104 pedidos de acesso a
informacao. Desses, 48 nao foram
acolhidos devido a diversas razoes
como: falta de competéncia para
responder, inexisténcia da
informacao, duplicidade dos pedidos
ou por serem denuncias, reclamacoes
ou solicitacoes de prestacao de
servi¢cos, nao se caracterizando como
um pedido de acesso a informacao.

Dos 56 pedidos acolhidos, 48 tiveram

acesso total a informacao, 3
receberam acesso parcial e 5 tiveram
O acesso negado.

As justificativas para a negativa de
acesso ocorreram porque, em 4 dos
pedidos, o processo decisorio ainda
estava em andamento, e 1 pedido foi
considerado genérico.



OGDF compartilha experiéncia em
Linguagem Simples em evento da

SEEC/DF

Iniciamos o terceiro trimestre com uma nova colaboragcao entre a
Ouvidoria-Geral do Distrito Federal (OGDF) e a Secretaria de Economia do
Distrito Federal (SEEC).

O evento ocorreu em tempo real na sala de inovacao localizada no 16°
andar do anexo do Buriti, transmitido através do canal da SEEC no
Youtube.

O evento se concentrou na experiéncia da OGDF com a utilizagcao da
Linguagem Simples. O objetivo era promover a recém-estabelecida Politica
de Linguagem Simples e Direito Visual do GDF, relacionando-a com
iniciativas positivas realizadas pela OGDF.

LINGUAGEM SIMPLES




OUVIDORIA EM

FOCO

9° Concurso de Melhores Praticas em

Foi divulgado no dia 16 de
julho o edital do 9°
Concurso Melhores Praticas
em Ouvidoria Publica. A

premiacao tem como
objetivo estimular,
reconhecer, fortalecer e

premiar as iniciativas das
ouvidorias que fazem parte
da rede que compoe as
ouvidorias do Governo do
DF.

Para a edicao deste ano, o
objeto principal serao as
Cartas de Servicos ao
Cidadao com propostas

inovadoras na Mmaneira
como apresentam o)
conteudo, seja na

disposicao das informacgoes,
seja  ha facilidade da
linguagem empregada.

Ouvidoria do DF

9°CONCURS0O WELHORES PRATICAS EM OUVIDORIA PUELICA

1 Serdo ovoliedos e premiodas as “Melhares
Cartas de Servigo ao Cidodao”

Podem participar as Cartas de Servigos:
Todos os drgdos perfencentes & da Rede
SIGOJDF

Edital publicade:

imn LTy el FeEavlETrin =~

INSCRICOES

L Preencher e assinar formulario de Inscricao;

2. Preencher e assinar a Declaracao de Atualzacao da
Cartade Servicos 20 Cidadae (assinatura obrigataria:

. Imh e criatividade owvidor, ASCOM e dirigente maximo do orgaok;

5 - . 3.Cartade Servicos 20 cidadao, em formato livre, como
- ) : i I protatipa, contendo a5 informagtes & requisitos
= linguagem simples minémos estabelecidas no Decreto N2 36,418, de 75 de
» Replicabilidode mango de 2015,

. 4] icdio, jentamsnts com a
Dscloropae s o protitipn da Corfn di Servigos deverdo
i ser sncominhades, sm formaso pdf, pele sei, pora
" endersgo: cgdffogdf cigous | dipro, em processo
I sspecifico @ com acssso restrite, peshificado pelo
hipdtess lagal: “documanto prnp-:n:m-m:- deniro do
miesmo pariodo de inscrigo.

ETAPAS

Ewento em margo

De ﬂ]d\:aqnst-:l De Eldeasetenirn DE?E“*E:““ bra de 2025 em
20 de setembro 28 de setembro 25 de outubro cﬂ:—.ﬂ&?ﬂ:

i Feceni m
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WEBSERIE - CAPSULA DA OUVIDORIA

Para celebrar o 25° aniversario _
da Ouvidoria, a equipe de VLG DG
YORIG

comuhnicagcao da Controladoria
elaborou uma série de cinco
videos que trazem entrevistas e
mais detalhes sobre todas as
transformacgodes ocorridas desde
a fundacao da Ouvidoria do
Distrito Federal, a padronizacao
das praticas e a introducgao dos
canais digitais.

Clique nos links abaixo para
acessar a WEBSERIE - Capsula
da Ouvidoria: #y cgdfoficial

Episodio 3: Periodo de 2016 a 2020 ...

Episédio 1: Introducao e Surgimento da Ouvidoria

Episdédio 2: Era de 2010 a 2015

Episédio 3: Periodo de 2016 a 2020

Episdédio 4: Era Moderna com Inteligéncia Artificial

Episédio 5 - Fala do Controlador Geral do Distrito Federal
encerrando as comemorac¢oes dos 25 anos da OGDF



https://www.instagram.com/reel/C9vVVP7pja-/?igsh=YW5heDBnMmJrazFi
https://www.instagram.com/reel/C9xy2yeJPms/?igsh=aHUxb2RmNGMyaXB6
https://www.instagram.com/reel/C90ejqFJnRI/?igsh=MW5wcmRhbGkzODhlMQ==
https://www.instagram.com/reel/C929b0wJBac/?igsh=NHk2bzlxdXV6ZjI1
https://www.instagram.com/reel/C94q7nzuMBQ/?igsh=MWhnZWNvNjdyMG1tNg==
https://www.instagram.com/reel/C94q7nzuMBQ/?igsh=MWhnZWNvNjdyMG1tNg==
https://www.instagram.com/reel/C94q7nzuMBQ/?igsh=MWhnZWNvNjdyMG1tNg==
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OGDF COORDENA OFICINA NO
3" FORUM DE GOVERNANCA DA CGDF
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3 FORUM DE 12
GOVERNANCA

71DA CGDF

Inovagao, Governanca & Sustentabilidade
Estratégias para um setor publico mais eficiente

A  oficina “‘governanca e
redesenho de servicos na

pratica”  foi liderada por
Fernanda Oliveira, ouvidora-
geral do DF e Aline Cruz,

Coordenadora de Inovacao e
Governanca em Ouvidoria.

O foco foi no debate de como a
governanca pode ser aplicada
ho redesenho de servigos
publicos, buscando eficiéncia e
melhores resultados para a
sociedade.

Para aproximar o debate da
realidade, foi apresentado um
problema que a Ouvidoria da
Administracao de Sao
Sebastiao enfrentou, em
relacao ao descarte de residuos
em uma area de preservacgao.

A intervencao da Ouvidoria
local, através de acodes simples
e inovadoras, solucionou o
problema,
local em um
convivéncia
comunidade.

transformando o
espaco de
para a




OGDF PARTICIPA DO 1° CAFE COM
OUVIDORES DO TJDFT

/W’com

Ouvidores

\/_/

20/8, 9h
Memorial TIDFT

e

1

O encontro aconteceu no
Tribunal de Justica do DF -
TIDFT e reuniu a
Controladoria-Geral do DF
(CGDF), Conselho Nacional
de Justica (CNJ) e Superior
Tribunal de Justica (STJ)
para uma manha de troca
de experiéncias e boas
praticas na area de
ouvidoria.

A CGCDF foi representada
pela ouvidora-geral do DF,
Fernanda Oliveira.




Conselho de Governanca do GDF
usard dados de ouvidorias para
orientar politicas publicas

No dia 26 de agosto, o Conselho de Governan¢a do Distrito Federal
(CGov) reuniu-se para apresentar informacoes da Ouvidoria-Geral do
DF, que serao usadas para direcionar politicas publicas com base nos
registros realizados nas ouvidorias do GDF.

Ressaltou-se que as informacgdes dos registros de ouvidoria podem
orientar os gestores a tomar decisoes que identifiquem as necessidades
mais urgentes do cidadao do Distrito Federal.

O conselho é composto por membros da Secretaria de Economia
(SEEC), Casa Civil (CACI), Secretaria de Governo (Segov-DF),
Controladoria-Geral do Distrito Federal (CGDF), Secretaria de Educacao
(SEEDF), Secretaria de Saude (SES-DF) e Secretaria de Seguranca
Publica (SSP-DF).
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2° EDICAO - OUVIDORIA
FORA DA CAIXA

OUVIDORIA FORA DA
CAIXA

Na segunda edicao do evento Ouvidoria
fora da Caixa aconteceu no dia 27 de
setembro, com o objetivo de
desenvolver atividades para a
elaboracao do percurso de formacgao da
equipe da OGDF.

Inicialmente, foi conduzida uma
pesquisa para identificar os interesses
da equipe da OGDF em se capacitar em
assuntos relacionados a sua area de
atuacao.

Fora do ambiente de trabalho, foram
apresentados os resultados das
sugestoes que forneceram percepcoes
valiosas para a elaboracao do percurso
de formacao da equipe da OGDF. O
estudo realizado com os servidores, que
resultou em 62 propostas de formacgao
a partir de 14 participantes.

Essa percepcao deve orientar os
proximos passos ha elaboracao da
trilha de capacitacao.

TRILHA DE
CAPACITACAO PARA
OGDF

CAPACITACOES
(=] ¥ |
TEMATICAS
SEMELHANTES



OUVIDORES E EQUIPES:

Canva para Ouvidores;

Ambientac¢do para novos ouvidores;

Produzindo Resultados;

Gestao do Atendimento;

Desenvolvendo Projetos de Ouvidoria;

Quintas de Inovag¢ao (2 turmas);

14

VAGAS
DISPONIBILIZADAS
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P ROJ ETOS DE DESENHANDO CAPACITAGAO DE
SERVIDORES

OUVIDORIA O ANOR DE QUVIDORIA
EXECUTADOS i SEe

GDF MAIS PERTO DO CIDADAO -
OUVIDORIA ITINERANTE

SANTA PLANALTINA
MARIA

SAMAMBAIA
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REUNIOES

3° Reuniao-Geral

do SIGO

PARTICIPACAO
EM PREMIACAO

16

Laboratorios de
Inovacao:
Aurora, coLAB-i e
GNova

Inscricao do
Participa-DF no 28°
Concurso de Inovacao
no Setor Publico da
ENAP
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Ouvidoria ||

DO GOVERNG DO DISTRITG IOIRAL

ASSESSORA ESPECIAL i
KELLY DO NASCIMENTO NOBREGA

ASSESSORIA TECNICA
MARIA IZABEL BRAGA WEBER

ANDREIA CRISTINA SILVA DOS
SANTOS

COORDENADORA DE INOVACAO E
GOVERNANCA EM OUVIDORIA

ALINE DOS ANJOS CARNEIRO CRUZ

DIRETORA DE DESENVOLVIMENTO E
PROJETOS ESTRUTURANTES EM OUVIDORIA
MARIA ALTAIR VILANOVA VIANA
NETA VALENTIM

DIRETORA DE INTELIGENCIA EM OUVIDORIA
MOHARA DE MELO GUIMARAES

COORDENADOR DE GESTAO DO
ATENDIMENTO AO CIDADAO
CLEITON GONCALVES OKI DE BRITO

DIRETOR DE GESTAO DO ATENDIMENTO DE
DENUNCIAS

JOAO MANOEL DE MORAIS LEITE

Q
(o |

Ouvidoria

DO GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL

participa.df.gov.br

quem cuida também precisa ser cuidagsl”

OUVIDORA-GERAL DO DISTRITO FEDERAL
MARIA FERNANDA CORTES DE OLIVEIRA

Controladoria-Geral do

“Que nés, profissionais de Ouvidoria, saibamos nos
conhecer a ponto de néio permitirmos desistir do nosso
propésito. Que saibamos quem queremos ser e onde
queremos chegar, sem medo de errar e sem o mito de
sermos perfeitos. Sejamos apenas humanos! Afinal

DIRETORA DE GESTAO DO ATENDIMENTO
AO CIDADAO
LITCYA COELHO ALVES DE OLIVEIRA

GERENTE DE QUALIDADE DO
ATENDIMENTO EM OUVIDORIA
MARINA DE SOUSA CARVALHO

COORDENADOR DE ARTICULAGAO E
GESTAO DA QUALIDADE EM OUVIDORIA
ROBERSON BRUNO LOBO OLIVIERI

ANDREIA CRISTINA SILVA DOS SANTOS

DIRETOR DE GESTAO DA QUALIDADE EM
OUVIDORIA
ANTONIO AUGUSTO GUTERRES

DIRETORA DE ACOMPANHAMENTO DAS
OUVIDORIAS
WILLIANA JORGE OLIVEIRA

GERENTE DE MONITORAMENTO E
QUALIDADE EM OUVIDORIA

KASSIA NUBIA RODRIGUES MATEUS

ESTAGIARIAS

EMILLY VICTORIA MARINHO LIMA
LUiZA NUNES SILVA

PATRICIA CAROLINE LEITE MENDES

Distrito Federal




