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Palavra do

Controlacior

as ouvidoras, ouvidores e equipes de ouvidoria

do Governo do Distrito Federal

A jornada que as ouvidorias da Rede
SIGO trilharam ao longo desses 12
anos € uma histéria de uniao,
aprendizado e avancos. Cada passo
dado foi possivel gracas a dedicacao
de ouvidoras, ouvidores e suas
equipes, que tém trabalhado de forma
incansavel para transformar a relacao
entre governo e sociedade.

Essa trajetéria nos mostra que juntos somos mais fortes. A integracao
entre as ouvidorias do GDF nao s6 potencializou o alcance de nossas acoes,
como também garantiu respostas mais ageis e eficazes as demandas da
populacao. Trabalhar em rede é muito mais do que compartilhar
informacdes; é construir solucoes coletivas, ampliar horizontes e
fortalecer nossa atuacao como uma s6 forca.

Que os proximos anos sejam de ainda mais cooperacao e desenvolvimento.
Unidos, seguiremos fazendo da ouvidoria do GDF um exemplo de
eficiéncia, inovacgao e transformacao para a sociedade. Parabéns a todos

que fazem parte dessa historia!
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Palavra cda
Ouviclora

Ao longo deste relatério, apresentamos nao
apenas numeros e indicadores, mas a esséncia
da Ouvidoria como um espaco de escuta,
acolhimento e transformacao. Cada
manifestacao recebida representa uma histéria,
uma expectativa e, muitas vezes, um chamado a
mudanca. E ¢é mnessa escuta ativa que
encontramos o verdadeiro sentido do nosso
trabalho: fazer com que o setor publico seja cada
vez mais responsivo, eficiente e, sobretudo,
humano.

A Ouvidoria ndo é apenas um espaco de registros e respostas; é um instrumento
de evolucao continua dos servicos publicos. Somos pontes entre o cidadao e o
Estado, tradutores das demandas sociais em melhorias reais. Nosso
compromisso é garantir que cada voz seja ouvida, que cada queixa seja analisada
e que cada sugestao possa contribuir para um servig¢o publico mais simples,
direto e acessivel.

Ao refletirmos sobre os avancos de 2024, sabemos que o caminho para um setor
publico mais inovador e eficaz passa por um dialogo constante com a sociedade.
As demandas dos cidadaos reais - aqueles que estao na ponta, que necessitam de
um atendimento claro e resolutivo - precisam ser a nossa prioridade.

Que este relatorio seja um convite a continuidade desse trabalho. A Ouvidoria
segue firme, comprometida com a transparéncia, a escuta qualificada e a
melhoria constante dos servicos publicos. Seguimos juntos, transformando
desafios em solucgdes e construindo um governo mais préximo, responsivo e
alinhado as necessidades de quem realmente importa: o cidadao.

Voo Terman e (s L o
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Mudanca na

Gestao...

Em 2024 tivemos mudanga na gestao da
Ouvidoria-Geral do Distrito Federal. No dia
18/04/2024 foi oficializada a designacao de
Maria Fernanda Cortes de Oliveira para o
cargo de Ouvidora-Geral do GDF, no lugar de
Cecilia Souza da Fonseca, que assumiu a
Subcontroladoria de Governanca e
Compliance, da Controladoria-Geral do
Distrito Federal.

Essa nova formulacao da gestao nas duas
unidades fortaleceu ainda mais o
entendimento de que as tematicas de
Ouvidoria, Governangca e Compliance
devem caminhar lado a lado, unificando
projetos com o foco na melhoria dos
servicos para a sociedade e no controle
interno das instituicoes. Essa integracao
fortalece os mecanismos de transparéncia,
eficiéncia e eficacia na administracao
publica do Distrito Federal.

Maria Fernanda Cortes de Oliveira, com
vasta experiéncia em gestao publica e
ouvidoria, trouxe uma visao inovadora e
focou no fortalecimento na comunicacao
entre o governo e a populacao. Além disso,
a Ouvidora deu continuidade aos projetos
existentes e implementou novas
estratégias que facilitaram o acesso dos
cidadaos aos servicos publicos e a
resolugcao de demandas.

Fonseca, na
Governanga e
Compliance, recebeu o desafio de
assegurar que as politicas e
procedimentos internos estejam
alinhados com as melhores praticas de
governanga, promovendo um ambiente
de integridade e conformidade.

Souza da

Ja Cecilia
Subcontroladoria de

Essa mudanca de gestao representou um
esforco para aprimorar os mecanismos de
ouvidoria e compliance, fundamentais
para a credibilidade e o bom
funcionamento da administracao
publica.


http://intranet/index.php/noticias/noticias-gerais/4339-atualizacao-facilita-acesso-de-deficientes-visuais-ao-site-do-participadf
http://intranet/index.php/noticias/noticias-gerais/4339-atualizacao-facilita-acesso-de-deficientes-visuais-ao-site-do-participadf

25 anos
ada Ouvidoria

Em julho a Ouvidoria-Geral
do Distrito Federal (OGDF)
comemorou 25 anos com
muitos motivos para festejar.

W N o Os registros cresceram
Ouvidoria anualmente, os projetos de
Ha 25 anos trabalhando com parceria e reestruturagéo do
vocé, cidadao e servidor, por B b S
U futtre ey orgao foram bem-sucedidos,

e o0s investimentos em
X informatizacao do sistema e

capacitacao dos servidores
se mostraram promissores,
resultando em um aumento
de 200% nos elogios
recebidos desde 2017.

1 milhao de cidadaos

Outro fato que marcou o aniversario foram os mais de 1 milhdo de
usuarios registrados (até 23 de julho, eram 1.8000.585 cadastros de
pessoas fisicas e juridicas) no Participa DF, a plataforma online que
unifica os servicos de ouvidoria e de pedidos de acesso a informacao.



https://www.participa.df.gov.br/

EVOLUCAO DA OUVIDORIA-GERAL DO DF

2012
SIGO/DF 2012
Criacao do Sistema Telefone Unico

de Gestao de Implementagao
Ouvidoria do do canal 162
Distrito Federal

1999 2012 2016
Criagao LAI Rede Ouvir DF
A Duvidoria-Geral do Lei de Acesso Parceria entre
DF foi criada em a Informagao drgaos da Unido
1999 a partir do entra ém vigor e do DF

Decreto N® 20139/99

EVOLUCAO DA OUVIDORIA-GERAL DO DF

2016
Manual de 2020
Atendimento Painel de Ouvidoria
Guia padroniza a Sistermnma que disponibiliza
atividade diaria das e faz o cruzamento de
ouvidorias dados da OUV-DF
2016 2016 2022
OUV-DF Concurso Participa DF
Sisterma online para 1° Melhores Praticas Plataforma unifica
o registro e em Ouvidoria 05 servigos do
acompanhamento QUVDF e do e-sic
das manifestagbes com um unico login

Ry Ja, (VU NI\ ~.
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EVOLUCAO DA OUVIDORIA-GERAL DO DF

Lei 6.519

Protege os direitos
dos usuarios e
reforca a ouvidoria
como ferramenta
de fiscalizacao

Guia Pratico

Elaborado com
linguagem simples,
contérm orientacoes
praticas para a Rede

SIGO/DF

Robo IZA
Inteligéncia artificial
que auxilia o cidadao a
classificar
rmanifestagdes

Acessibilidade

Atendimento
presencial com o
Prograrma DFLibras
e acessibilidade
online com o
sisterma NVDA

1 milhao
A plataforma
Participa DF, até o
dia 23/7/24, havia
alcangado o
namero de
1.000.585 usuarios




Clarice Lispector

"Que nbs, profissionals de Ouvidorio, salbomos nos
conhecer a ponto de nGo permitirmos desistir do nosso
propdsite. Que saibomos quem gueremos ser & onde
queremos chegar, sem medo de errar @ sem o mito de
sermos perfeitos. Sejomos openas humanos! Afinal
gquem cuida também precisa ser cuidadol® K
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Rede de Ouvidorias do
GDF celebra 12 anos

A Rede Sigo, que integra 131 ouvidorias do Governo do
Distrito Federal (GDF), celebra 12 anos de existéncia
COmo um marco nha comunicagdo entre governo e
populacdo. Criada para atender de forma agil as
demandas dos cidadaos, a rede conta com mais de 400
servidores e ja conquistou a confianga de mais de 1
milhdo de usuarios na plataforma Participa DF, que
integra servicos de ouvidoria e pedidos de acesso a
informacao.

Desde a criagdo das ouvidorias ha 25 anos, o GDF
percebeu a importadncia da integracédo, padronizando
procedimentos e tornando-se referéncia nacional em
inovacdo e eficiéncia. A modernizacdo dos servicos,
como a Introducdo do atendimento on-line em 2013,
impulsionou um crescimento expressivo de 155,54% na
quantidade de manifestacdes, passando de 125,5 mil
em 2012 para 320,7 mil em 2024.



Nova sala de
atendimento da
Ouvidoria-Geral

No dia 22 de fevereiro tivemos a felicidade de inaugurar a nova

sala de atendimento ao cidadao da OGDF. Essa sala foi projetada
com foco em acessibilidade, acolhimento e seguranca, tanto para
os cidaddaos quanto para os servidores que os atendem,

proporcionando um ambiente de trabalho mais seguro e tranquilo.

Localizada no 13° andar do Anexo do Buriti, onde também
funcionam outros setores da CGDF, o novo espaco foi preparado
com o objetivo de suprir as necessidades e as caracteristicas do

trabalho na Ouvidoria.



Validacao de
cadastro

A partir do dia 4/3 o Participa DF
traz melhorias de seguranga e
acessibilidade

< ParticipabR &

Qge?'.hom'

—

No dia 04/03 implementamos a validacao de cadastro dos usuarios
do Participa DF. Agora, a populacao conta com mais uma ferramenta
de seguranca para seus dados pessoais: a validacao cadastral.

O processo € assim: no momento do cadastro, o sistema gera
desafios para verificacao da identidade, e ja faz uma consulta a base
da Receita Federal. Com o cadastro validado, o Participa ja traz os
dados pessoais preenchidos. Essa medida, além de assegurar maior
seguranca ao sistema, reduz preenchimentos errados e torna a
experiéncia dos usuarios mais agradavel.




Acessibilidade
NnAas ouvidorias

No més de marco reforcamos recursos para auxiliar a SELO DE
acessibilidade no Participa-DF. As melhorias facilitam a ACESSIBILIDADE
utilizacdo para pessoas com deficiéncia (PcDs) que usam o A AR /5 :
programa NVDA - plataforma para a leitura de tela que faz _J)
uso de coddigo aberto para “ler” o Windows e facilita a Ouvidoria

inclusao digital de pessoas com deficiéncia visual.

Tais aprimoramentos garantem melhor acessibilidade para as mais de 1.800 pessoas
com deficiéncia visual, cadastradas no sistema.

No Dia Nacional de Libras, 24 de abril, as Ouvidorias do GDF passaram a contar
com uma nova ferramenta que facilita o atendimento e a comunicacdao com
pessoas surdas.

O programa DF Libras, por meio
de um QR Code proprio,
disponibiliza a traducdo em

DF Libras
CIL Online

tempo real para a Lingua
Brasileira de Sinais (Libras) em
todos 0s atendimentos
presenciais realizados nas
Ouvidorias.

A iniciativa é resultado da
parceria entre a CGDF e a
Secretaria da Pessoa com
Deficiéncia do DF (SEPD).




Participa DF

ganha prémio
nacional - ENAP

A Controladoria-Geral do Distrito
Federal (CGDF) conquistou o 3° lugar
na categoria trés do 28° Prémio de
Inovacdo em Gestao Publica,
promovido pela Escola Nacional de
Administracado Publica (Enap). A
premiacao da categoria, voltada para
inovacao em servicos ou politicas

publicas no Poder Executivo

Atualmente, uma pessoa leva apenas
seis minutos para fazer uma
ouvidoria, uma diminuicao de 60%
no tempo gasto para essa atividade.
Antes da plataforma, o tempo era
mais que o dobro: cerca de 15
minutos. O mesmo ocorreu para o
médio de

tempo resposta as

solicitacoes de informacgdes via LAL

estadual, do Distrito Federal e a legislacdo permite atendimento em

municipal, contou com a

até 20 dias; no entanto, o tempo

participacdo de mais de 400 médio via Participa DF é de apenas

projetos de todo o Brasil.

sete dias.

O Participa DF conta com o suporte da inteligéncia artificial IZA, que facilita a
comunicacao entre os cidadaos e o governo, tornando o processo de recebimento e
resposta de manifestacées mais rapido e acessivel. E traz ainda, um formato mais
harmonico e amigavel. Com isso, a navegabilidade fica mais simples, a linguagem é

acessivel a todos e o atendimento é interativo e autoinstrutivo.



1° Prémio

Inspiracao de
Inovacao -

2

O 1° Prémio Inspiracao de Inovacao teve
como objetivo estimular e reconhecer
ideias e projetos inovadores, com
impacto direto na melhoria dos
processos internos da CGDF e na
qualidade dos servicos prestados a
sociedade.

A Ouvidoria-Geral do Distrito Federal foi
contemplada com duas premiagdes: uma
na Categoria Ideia, Segmento Externo,
com o projeto 'Porta Aberta - QR Code
de Servicos, e outra na Categoria
Inovacao, Segmento Interno, com o
projeto 'Ouvidoria Fora da Caixa'."

—
——
—
—

—

CGDF

—

A proposta 'Porta Aberta: QR Code de
Servicos' visa instalar QR Codes nas
portas das salas da CGDF, permitindo
informar de maneira clara e acessivel
os servicos oferecidos por cada setor.
Isso facilita o acesso dos cidadaos as
informacdes e os direciona ao setor
correto de forma eficiente.

O projeto 'Ouvidoria Fora da Caixa'
promove encontros da equipe fora do
ambiente de trabalho tradicional,

incentivando debates, interacdes e o
desenvolvimento de atividades em
conjunto, fora das salas de reunides
ou ambientes formais.




Qualidade da
Resposta

Em 2024, alcancamos 70% de satisfacao dos usuarios com a qualidade das
respostas as manifestacdées, um aumento de 11 pontos percentuais em
comparacao com 2023. Também ultrapassamos a meta estabelecida em nosso
plano de acao para 2025, que era de 61% de satisfacdo com as respostas.

Esses dados comprovam que os esforcos da equipe na analise das respostas,
emissdao de relatérios com recomendacoes, visitas técnicas, cursos e
orientacdes estdao gerando resultados positivos. Os indicadores obtidos
evidenciam o comprometimento e o esforco das ouvidorias seccionais.

N\ 4
ok 4
v 4 N
ORGAOS ACOMPANHADOS EM 2024: ik N\
e Fundacao Jardim Zooldgico de Brasilia (FJZB); N—

e Companhia Energética de Brasilia (CEB);

e Secretaria de Estado de Obras e Infraestrutura do Distrito Federal (SODF);

e Secretaria de Estado de Fazenda do Distrito Federal (SEFAZ);

e Casa Civil do Distrito Federal (CACI);

e Defensoria Publica do Distrito Federal (DPDF);

e Secretaria de Estado do Esporte e Lazer do Distrito Federal (SELDF);

e Secretaria de Estado de Planejamento, Orcamento e Administracdo
(SEPLAD);

e Secretaria de Estado do Meio Ambiente do Distrito Federal (SEMA);

o Instituto de Assisténcia a Saude dos Servidores do DF (INAS);

e Policia Militar do Distrito Federal (PMDF);

¢ Agéncia Reguladora de Aguas, Energia e Saneamento (ADASA);

Corpo de Bombeiros Militar do Distrito Federal (CBMDF);

Secretaria de Estado de Justica e Cidadania do Distrito Federal (SEJUS);

Administracao Regional do Guara (RA X).



Ouvidoria e .
Governanca de -
Servicos

MENTORIA SUBSAUDE

A Secretaria de Economia (SEEC), por meio da Secretaria Executiva de
Gestao Administrativa, deu inicio a primeira edicao da Mentoria em
Governanca de Servicos.

Essa acao, realizada com o acompanhamento e supervisao da OGDF, teve
como publico-alvo os servidores lotados na Subsecretaria de Seguranca e
Saude no Trabalho (SubSaude).

A proposta da mentoria é melhorar os servicos publicos, utilizando
informacdes e experiéncias fornecidas pelos usuarios por meio das
ouvidorias. No caso da Secretaria de Economia, o objetivo foi aplicar uma
metodologia inovadora para aprimorar 0os processos de trabalho e melhorar
a qualidade das entregas para os servidores usuarios.

A mentoria consistiu em uma reuniao de alinhamento inicial, quatro
encontros para pontos de controle, certificacao no Curso de Governancga de
Servicos (10 aulas presenciais + Aula Magna) realizado na Escola de Governo
(EGOV) e uma reuniao de avaliacao final para a entrega do relatdrio final.




Ouvidoria e

Governanca de

Servicos

CURSO GOVERNANCA DE SERVICOS

Em 2024, a Ouvidoria-Geral do Distrito
Federal (OGDF), em parceria com a
Subcontroladoria de Governanca e
Compliance da CGDF, ministrou aulas
para a terceira e quarta turmas do
Curso de Governanca de Servicos na
Escola de Governo do Distrito Federal

(EGOV).

O curso, com carga horaria de 44
horas, recebeu, na 3% turma, servidores
dos seguintes orgaos: Junta Comercial
(JUCIS), Secretaria de Transporte e
Mobilidade do DF (SEMOB),
Subsecretaria de Seguranca e Saude
no Trabalho (SubSaude) da Secretaria
de Economia do DF (SEEC),
do DF (PGDF) e
servidores da propria OGDF.

Procuradoria-Geral

A 4% turma contou com a participacao
de servidores das Secretarias de
Justica e Cidadania (SEJUS), Economia
(SEEC), Esporte e Lazer (SEL), Saude
(SES) e Extraordindria da Pessoa com
(SEPD). Ainda

Subcontroladoria de

Deficiéncia com
servidores da
Governanca e Compliance e Ouvidoria-

Geral, ambas da CGDF.

No encerramento de cada turma, foi
realizada a 'Aula Magna', um evento que
reuniu autoridades e especialistas em
governanca e inovacado. Durante esse
evento, oS alunos do curso
apresentaram os desafios enfrentados
solucoes para

melhorar a gestdao publica do DF e

e as encontradas

oferecer servicos de exceléncia a

sociedade.




Ouvidoria e

Governanca de

Servicos

OGDF NA 8°SEMANA DE
CONTROLE DA CGDF

Na 8% Semana de Controle da CGDF,
em 18 de Junho, a Ouvidora-Geral do
Distrito Federal, Fernanda Oliveira, e a
Subcontroladora de Governanca e
Compliance da CGDF, Cecilia Fonseca,
conduziram a oficina intitulada
"Experiéncia do Usudario e Governanca
de Servicos".

Durante a oficina, os participantes
foram envolvidos em uma dinamica
que explorou diferentes perspectivas
sobre os problemas enfrentados pelo
Governo do Distrito Federal. A
atividade utilizou conceitos de design
thinking, insights comportamentais e
analise de casos reais, oferecendo uma
abordagem pratica e interativa.

8! SEMANA DE

Controle
da CGDF

Os participantes analisaram situacodes
ficticias baseadas em rotinas reais da
Pericia Meédica. Isso permitiu uma
compreensdao mais profunda dos
desafios diarios enfrentados pelos
servidores, além de promover a
reflexdo sobre solucdes inovadoras e
centradas no usudrio para melhorar os
servicos publicos.

A oficina proporcionou aos
participantes ferramentas e
estratégias para aplicar esses

conceitos em suas respectivas areas,
contribuindo para uma governanca
mais eficiente e um servico publico

mais acessivel e eficaz para os
cidadaos do Distrito Federal
] e o o o
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Ouvidoria e
Governanca de
Servicos

OGDF COORDENA OFICINA NO
3° FORUM DE GOVERNANCA DA CGDF

NEAKLNRNKAKL

3 FORUM DE 12

GOVERNANCA

71DA CGDF

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

A oficina “governanca e
redesenho de

pratica” foi

servicos na
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 no
redesenho de servicos publicos,
buscando eficiéncia e melhores
resultados para a sociedade.

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

A intervencao da Ouvidoria local,
através de acdes simples e
inovadoras, solucionou o)
problema, transformando o local
em um espaco de convivéncia

para a comunidade.



Ouvidoria e
Governanca de
Servicos

REDE NACIONAL DE OUVIDORIAS - RENOUV

A OGDF coordenou o grupo de trabalho 'Ouvidorias na Governanca de
Servicos' da Rede Nacional de Ouvidorias (RENOUV) durante o exercicio
de 2024.

Em encontros virtuais mensais com as ouvidorias membros da RENOUV,
foram desenvolvidos, em parceria, quatro grandes produtos. Além disso, a
OGDF também atuou como Ouvidoria Ouvinte na mentoria do Programa
MEUS (Melhorando a Experiéncia dos Usuarios de Servicos Publicos).

el OVERNANCA
EAIXA-DE 5\‘ *\.ﬁ - CAIXA DE FERRAMENTAS

FERRAMENTAS VERSAO RESUMIDA DE SERVIQOS
: GOVERNANCA DE SERVICOS
VERSAO RESUMIDA

METODOLOGIA QUE SIMPLIFICA
GOVERNANGA DE SERVICOS

® REDE NACIONAL DE

OUVIDORIAS

RENOUV

ESTRATEGIAS CRIATIVAS E
RESULTADOS IMPACTANTES.

DESENVOLVIMENTO DE
HABILIDADES

. gl =
Quvidorias X
s

DESENVOLVIMENTO
DE HABILIDADES

Subgrupo 3, GT Ouvidorias na Governanca de Servigos 7
i
Renouv, 13 de setembro de 2024 //

C




Ouvidoria e
Governanca de
Servicos

REDE NACIONAL DE OUVIDORIAS - RENOUV

Plano de Curso

CURSO: Jormada do Owvidor
Melhoria de Servigos por Meio da Gevernanga Piblica

Objetives da Cursa:

+ Compresnder o1 principios fundamentais da gevernanca piblica,

= Identificar e aplicar estratégias para a melhoria dos servigos piblicos.

+ Bplicor o Jomada do Cinvider pars aleanar o melberia dot rvipes prblicst,

= Aprendera wtilizar as de gestide prop ne kit de
Caixa de Farramantas

CURSO: JORNADA DO OUVIDOR
MELHORIA DE SERVICOS POR MEIO
DA GOVERNANGCA PUBLICA

Maodalidade: [ Carga herdria:

+ Cure de educagho & ditancia, = Madule 1 xx heras
whdividide em & médulos/stopas e as fim | - Madule 2: xx horas
da cada wm debes o svtedante terd wm = Madule 5: o horas
entregdvel = Totol: woc horas

Cartificagda: Emitida pela Rede Nacional de Owsidarias (Renca)

Avaliagan:

« Baistir todas oz video avlar,

= Responder tedos os quizzes de cada médule/etapa.

= Projote Fratico: Deswewolvimentc do um plans de melhoria de seriged
wiilizands o1 concaites aprondidss.

+ hgresentagio: Compartilbamenta do prajeto no repositério do site da RENGUY,

CURSO EM FORMATO DE
15 VIDEO AULAS

. Hnbndolag'ul.

Video-aulas: Apresentagbes dindmicas com exemplos praticos.
AMividades Interativas: Jogos & quitzes para reforgar o aprendizade, per
meio de gamificasas.

Féruen de Discwrio: Eypage para troca de ideias e experiénciar entre o1
prariticlpantes.

fvaliagies: Testes & projetos para avalior o progresso dos alunocs,

Revisio da Sequincia da Trilha

lagica da Teitha

Ayt il

TRILHAS DE CAPACITACAO
RENOUV

LTéinican o Licersngd Serddorns (Mmet Hunter];
REFLERAD

1.1 Ovganicacional: dreas o sribuicBes; 1% Dasnmuiver 33 Licermegas 63 2. Técricas do Megocislo;

[ T

LT DS propris Ouvalorna: coma Comrobs Sl &m ums

Replblica Democritica 3.Técnicas de Delegacho,

2 CAPACILE-0 I CLgNIBoD
DAganiza innal

2. Técnleai di Lideriacs Secvidons |Mmed Hunter]; 8 Tiericni o Andiae & PrioirsgSo (Paceto - BO/30);

3% CaPACHA-ko pIEa serminal a3

3 Téenicas de Megociagio; Faminlas o8 Aoiis Calay

S Austacirbecimenb Onganiescional dest & stribulgBes;

B.Autoconbecimenio da Duvideria: come Conirole Social em
urma Republos Demairitica
7. Téinican Administrativas do procesio administr stive

. Técnicir de Delegagio;

5. Técnica dé Andise & Priongacka (Paneto - BO/20):

& Téenicas & Eers

5.1 Andlise pelas fases 4o processo adminafrativo (planejar;

GrpAniar; gerin @ controlie nesulsdon;

6.2 Miodelagem de proceros € stualinscio s Cts de
Serwigos;

¥ Téenicas pard confect ionar reladeicn perencias da
stuaglo e contribuicio da ouvidorka na organizagBo.

(i, SOEARLESF; BIF & SoALIOLE Fetulleae];

B, Téinich Adrmiskiteiliva de modelagem de prodeiian ¢
StskISL B 08 Carts S8 Servipoa;

9. Técnias pars confecchona: relsidnios perenaias ds

MUl ¢ conlnibuicdo 48 ouvdori n onganiniio

D il 0 nEETE 9 DGRBS & PETEDGT 00 STiulos de
“suipcoshecimentc” ¢ d Tom odmnina v, Brnwmenads
Lrgurnoaimeste o caporiagder



XXIX Edicao do
Congresso
Intfernacional do

CLAD

O Congresso foi promovido pelo Centro Latino-Americano de Administracao para
o Desenvolvimento (Clad) em colaboracdo com o Ministério da Gestao e da
Inovacao em Servicos Publicos (MGI), a Escola Nacional de Administracao
Publica (Enap) e a Faculdade Latino-Americana de Ciéncias Sociais (Flacso).

Voltado a servidores publicos, académicos, pesquisadores e todos que se
interessam pela evolucao da gestao publica, o evento abordou o tema “A
transformacao necessaria para um Estado inclusivo, democratico e eficaz”.

A Ouvidora-Geral, Fernanda Oliveira, conduziu uma oficina focada em
Governanca de Servicos utilizando informacoes de ouvidoria. Foi mais uma
oportunidade de compartilhar um caso real, de um projeto de sucesso que
nasceu em uma ouvidoria da Rede Sigo!

XXIX Congresso Internacional do

//ecLAD

sobre a Reforma do Estado e da Administracdo Pablica

26 A 29 DE NOVEMBRO DE 2024

PRESENCIAL NA ESCOLA HACIONAL
DE ADMINISTRACAD PUBLICA (ENAP)




Lancamento d<>\\y
Projeto Parfticipe
Aqui

O langcamento do Projeto Participe Aqui, ocorreu no segundo dia da
Semana da Controladoria-Geral do DF de Combate a Corrupg¢ao, no
auditorio da Camara Legislativa do DF (CLDF), reunindo cerca de 500
pessoas.

O projeto é fruto da parceria entre a CGDF e a Secretaria de Ciéncia,
Tecnologia e Inovagao (SECTI), que visa aproximar a populacao do governo
por meio de totens itinerantes para manifestacoes de ouvidoria.

Com isso, o GDF amplia os canais de comunicacao entre o governo e os
cidadaos, permitindo o registro de demandas e sugestoes em locais
estratégicos do Distrito Federal.

Ao total sao trés totens que oferecem acesso ao Sistema Participa-DF,
permitindo a populacao registrar suas manifestacdées na Ouvidoria ou
solicitar pedidos de acesso a informacao."




Fortalecimento
da Rede de
ouvidorias -SIGO

Em 2024, a Ouvidoria-Geral do Distrito Federal (OGDF) implementou uma série
de acoes inovadoras para fortalecer a rede de ouvidorias, com foco na formacao
da inteligéncia organizacional. Entre as realizacoes, destacam-se:

Realizacao de trés reunides gerais com a Rede SIGO, promovendo a
integracao e o alinhamento das ouvidorias.

Participacao no 1° Encontro da Ouvidoria da Secretaria de Educacdo de
2024, fortalecendo a colaboracao entre as unidades.

Participacao no "Ouvidoria-Day", organizado pelo Tribunal de Contas do DF
(TCDF) e promovido pela Escola de Contas Publicas, destacando a
importancia da ouvidoria no controle social.

Participacao na reuniao da Camara Técnica de Governanca, Controle Social,
Ouvidoria e Comunicacao da Associacao Brasileira de Agéncias Reguladoras
(ABAR), realizada em Goiania/GO, contribuindo para o debate sobre
governanca e controle social.

Celebracao do Dia da Ouvidoria - "Cuidar de quem cuida", no Teatro Caesb,
valorizando os profissionais de ouvidoria.

Participacao no 1° Café com Ouvidores do TJDFT, promovendo a troca de
experiéncias e boas praticas.

Atualizacdo do Guia Pratico para Ouvidorias - 2 versao, garantindo
informacdes atualizadas e relevantes para os ouvidores.

Gestao da Qualidade do Servico de Ouvidoria, assegurando a exceléncia no
atendimento ao cidadao.



Fortalecimento
da Rede de
ouvidorias -SIGO

e 92 Edicao do Concurso de Melhores Praticas em Ouvidoria do DF, premiando
as Cartas de Servicos ao Cidadao com propostas inovadoras na
apresentacao do conteudo, seja pela disposicao das informacdes ou pela
facilidade da linguagem empregada.

e Desenvolvimento de relatérios gerenciais e infograficos, facilitando a
visualizacao e a analise dos dados de ouvidoria.

e Formacdo Continuada, com a realizacdo de 17 cursos ministrados,
abrangendo temas como ambientacdo para novos ouvidores, gestao do
atendimento, desenvolvimento de projetos, producdao de resultados,
inovacao, uso do Canva, governanca de servicos, Lei Geral de Protecao de
Dados e Quintas de Ouvidoria.

e Bate-papo com Ouvidorias, incluindo encontros com o IPEDF e Santa Maria,
promovendo a comunicacao e a troca de experiéncias.

* Realizacao de 15 visitas técnicas pela equipe da OGDF nas ouvidorias
seccionais, fortalecendo o apoio e a supervisao.

e Execucao de projetos de ouvidorias seccionais, como "Desenhando o Amor",
pela Secretaria de Estado de Administracdo Penitenciaria; "Capacitacao de
Servidores de Ouvidorias", pela Secretaria de Saude do Distrito Federal; e
"Participe Aqui", com totens itinerantes para registros de manifestacoes de
ouvidoria, pela Secretaria de Ciéncia, Tecnologia e Inovacao.

Essas acoes demonstram o compromisso da OGDF em fortalecer a rede de
ouvidorias, promovendo a exceléncia no atendimento ao cidadao e a melhoria
continua dos servicos publicos.



GDF MAIS PERTO
DO CIDADAO

GDF Mais Perto do Cidadao chegou para facilitar o acesso da populacao aos
servicos publicos essenciais. O evento reune uma série de 6rgaos e instituicoes,
como Na Hora, Direito Delas, Fundacao de Amparo ao Trabalhador Preso (Funap),
Procon, Companhia de Saneamento Ambiental do Distrito Federal (Caesb),
Companhia de Desenvolvimento Habitacional (Codhab), Departamento de Transito
(Detran-DF), Departamento de Estradas de Rodagem (DER-DF), BRB, Defensoria
Publica (DPDF), INSS, Neoenergia, Receita Federal, entre outros.

Periodicamente, a Secretaria de Justi¢ca e Cidadania (SEJUS) reune equipes com
destes 6rgaos e visita uma regiao administrativa do DF para, durante dois ou trés
dias, atender a populacao daquele local.

PERTO DO CIDADAO

SERVICOS, SAUDE, CULTURA, DIVERSAO

JANEIRO

FEVEREIRO

Recanto das Estrutural - . Fercal
. . Sao Sebastiao
Emas Vicente Pires Santa Mari Arapoanga
Varjao anta Maria Museu da Republica

MARGO

Sol Nascente

ABRIL

Sobradinho I

Santa Maria
Planaltina
Vicente Pires

Ceilandia Estrutural;
Sobradinho II Santa Maria

Samambaia

SETEMBRO OUTUBRO NOVEMBRO DEZEMBRO

Santa Maria
Samambaia Norte Recanto das Emas S30 Sebastido

Ceilandia
Riacho Fundo II Gama

Paranoa



GDF MAIS PERTO
. DO CIDADAO

OUVIDORIAS PARTICIPANTES

SECRETARIAS

OUVIDORIA- GERAL DO DISTRITO FEDERAL
SECREATARIA DE JUSTICA E
DESENVOLVIMENTO SOCIAL

SECRETARIA DE SAUDE

SECRETARIA DE EDUCACAO

SECRETARIA DE MOBILIDADE

SECRETARIA DE OBRAS

SECRETARIA DA MULHER

SECRETARIA DE GOVERNO

SECRETARIA DE SEGURANGCA PUBLICA
SECRETARIA DE TURISMO

SECRETARIA DE ATENDIMENTO A COMUNIDADE
VICE GOVERNADORIA

ENTIDADES

IPEDF - INSTITUTO DE PESQUISA E ESTATISTICA
NOVACAP - COMPANHIA URBANIZADORA DA
NOVA CAPITAL DO BRASIL

PROCON - INSTITUTO DE DEFESA DO
CONSUMIDOR

DF LEGAL - SECRETARIA DE PROTECAO
URBANISTICA

SLU - SERVICO DE LIMPEZA URBANA

TCB - SOCIEDADE DE TANSPORTES
COLETIVOS

CBMDF - CORPO DE BOMBEIROS

METRO - COMPANHIA DO METROPOLITANO
DEPARTAMENTO DE TRANSITO

PMDF - POLICIA MILITAR

CACI - CASA CIVIL

FUNDACAO JARDIM BOTANICO

ADMINISTRAGOES

RECANTO DAS EMAS
VICENTE PIRES
ESTRUTURAL
VARJAO

SOL NASCENTE
SAO SEBASTIAO
SANTA MARIA
SOBRADINHO I
FERCAL
ARAPOANGAS
PLANO PILOTO
SAMAMBAIA
CEILANDIA
SOBRADINHO II
PLANALTINA
TAGUATINGA
SAMAMBAIA
RIACHO FUNDO II
GAMA

PARANOA

RA JARDIM BOTANICO

45 OUVIDORIAS
PARTICIPARAM EM 2024

PERTO DO CIDADAO

SERVICOS, SAUDE, CULTURA, DIVERSAO
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MANIFESTACOES
REGISTRADAS

1047%

320.769 157.527>
2024 am

Em 2017, foram registradas 157.527 manifestacdes no sistema de ouvidoria.
Esse numero cresceu significativamente ao longo dos anos, atingindo
320.769 manifestacoes em 2024. Esse incremento representa um salto
impressionante de 1804% em relacao ao numero de registros de 2017.

Esse avanco continuo reflete a crescente confianca da populacdo no
sistema de ouvidoria como um canal eficaz para expressar suas
preocupacoes, sugestdes e reclamacdes. A ampliacdo dos canais de
comunicacdo e a melhoria na qualidade do atendimento também
contribuiram para esse progresso.

Outros anos:
+2,797 -0,297 +6.717 +16,497

k\ k—\
320.769 312.071 312.99m3.3@é/2\51.792

2024 2023 2022 2021 2020
+9,257 +19,41% +22537
»®  230.483 193.023 157.527

2019 2018 2017



FORMAS DE

ENTRADA

54,9%

28.2%

Internet

36.2% @ 55.9%
()

Central 162

8.3% % 14.8%

Presencial
0,6% @ 1,1%
e TItinerante
e Protocolo Outros

e Midia

Em 2017, 55,9% das manifestacoes
de ouvidoria foram registradas
através da central telefénica 162.
Com a evolucao do sistema de
registro € o aumento do acesso a
internet pela populacao, esse cenario
mudou significativamente. Em 2024,
apenas 36,2% das manifestacoes
foram registradas por telefone.

Os dados atuais mostram que os
cidadaos preferem registrar
diretamente no sistema, de suas
casas ou smartphones. Em 2017,
28,2% da populacao fazia registros
diretamente no sistema, enquanto em
2024 esse numero cresceu para
54,9%.

Essa mudanca reflete a adaptacao as
novas tecnologias e a confianca
crescente no sistema de ouvidoria
online, que oferece maior
comodidade, confianca e facilidade
No acesso.

Esse aumento na preferéncia pelo
registro direto no sistema é resultado
de um esforco continuo da equipe da
OGDF para tornar o sistema cada vez
mais intuitivo, amigavel, acessivel e
de facil navegacao. Esse
aprimoramento faz com que os
usuarios retornem e se sintam
confortaveis em utilizar o sistema
para se manifestar.



TIPOS DE
MANFESTACOES

RECLAMACOES

e Crescimento de 5,19% em comparacao com 2023
e Assunto mais demandado - Vagas atendimento no CRAS
e Abril foi o més com o maior niumero de reclamacoes

SOLICITACOES

e Queda de 15,32% em comparacao com 2023
e Assunto mais demandado - Dados Pessoais - LGPD
e Més com o maior numero de solicitagoes: janeiro

E |_ O G | O S Crescimento de 5,75% registros em
comparacao com 2023

Assunto mais demandado - Servidor Publico

Més com o maior numero de elogios: agosto

DENUNCIAS

Assunto mais demandado - Servidor Publico
Setembro foi o més com o maior nimero de denuncias

INFORMACOES

e Crescimento de 11,9% em comparacao com 2023
e Informacao mais demandada - Emprego para trabalhador preso
e Més com o maior numero de informacao: fevereiro

PRAZO MEDIO DE RESPOSTAS:

Apesar do prazo na legislacdo ser de 20 dias,

nossa média foi de 9,9 dias!



ASSUNTOS MAIS
DEMANDADOCS

10 Servidor Publico - 11.836

Em 2024, registramos um numero significativamente maior de elogios
aos servidores publicos em comparacdo com as reclamacgoes e
denuncias. No total, foram registrados 6.184 elogios para servidores,
destacando a apreciacao da populacao pelo trabalho realizado.

29 Vagas CRAS - 9.725

As vagas para atendimento no CRAS foi um dos assuntos que mais aumentou em
comparacao com 2023. Em 2023 ocupava a 9% posicdo entre os assuntos mais
demandados e em 2024 subiu para a 2% posicao. Segundo informacdes da ouvidoria
da SEDES, esse aumento significativo se deve a obrigatoriedade de agendamento
para atendimento presencial pds pandemia e a necessidade do cidadao de estar
com o CadUnico atualizado, processo que ocorre a cada 2 anos.

39 Tapa Buraco - 9.139

Manteve-se na mesma colocacao que em 2023, no entanto, em 2024, observamos
um crescimento percentual de 9,9% nas manifestacdes. Esse aumento reflete a
importancia da participacdo cidadd no monitoramento das cidades, auxilando
inclusive na construcao de estratégias de atuacao do governo.

40 Atendimento UBS - 8.072

Subiu 4 posicoes em relacdo a 2023, com um aumento de 21,44%. As unidades
mais citadas sdo Ceilandia, Plano Piloto, Samambaia, Taguatinga e Gama,
respectivamente.

50 Agendamento de Consultas -7.967

Se manteve na mesma posicado que no exercicio anterior, com um leve aumento de
1,48% nas manifestacoes.




5 CRGAOS

+DEMANDADOS

SECRETARIA DE SAUDE

e Atendimento em Unidade Basica de Saude
e Agendamento de Consultas
e Atendimento em Unidade Hospitalar

DF LEGAL

e Invasdo de Area Publica
e Fiscalizacdo em Obra em Area Regular
e Fiscalizacdo em Entulho, Residuo em Area Publica

SECRETARIA DE EDUCACAOQ

e Cartao Material Escolar
e Procedimento da Direcao de Escola
e Professor(a)

SECRETARIA DE
DESENVOLVIMENTO SOCIAL

e Vagas para Atendimento no CRAS
e Programa Auxilio Brasil (Bolsa Familia)
e Assisténcia a Morador de Rua

SECRETARIA DE MOBILIDADE

e Conduta Motorista de Onibus
e Descumprimento de tabela horaria
e Linha de Onibus

76.263

Registros

26.114

Registros

23.333

Registros

21.723

Registros




OUVIDORIA [0
INCLUSIVA <)

e

CADASTRO DE PESSOAS COM EFICIENCIA - PCD

6.521

usuarios

TOTAL DE REGISTROQOS - PCD

Deficiéncia fisica - 1.875
Deficiéncia intelectual(mental) - 445
Baixa visao - 379

Autismo- 362 3 9 8 3
Visdo monocular - 357 :
Surdez - 335 Registros

Cegueira - 115

Déficit de atencao -100
Dislexia - 9

Surdo cegueira - 6

2024

ASSUNTOS PRINCIPAIS ORGAQS +procurados

e CRAS- Vagas para atendimento no CRAS - 208 e SEDES
e Agendamento de consultas - 198 e DETRAN
e Servidor publico - 134 e SEMOB
e Conduta do motorista de 6nibus - 117 e SEFAZ

e Atendimento Unidade Basica de Saude - 116 e SEE



INDICADORES

Qualidade da Meta

Resposta /0% 61% l
/f]_li 2024 e

519 ) k/) Ja atingimos a metal
0

2017

Recomendacao da
Ouvidoria

740/0 Meta

/8%
m 2024 —-_J

2025

72% >

2017



INDICADORES

Satisfacdo com a ‘ Meta

Ouvidoria 749, 739, l
m 2024 -

| Ja atingimos a metal!
/2% ) N >

2017

Resolutividade

40% veta
\ 427
ﬂ 2076 ——J

39% >

2017



ACESSO A
INFORMACAO-CGDF

QUANTIDADE DE PEDIDOS

e Més com mais pedidos - Janeiro 3 69

e Tempo médio de resposta - 11 dias
e 100% dos pedidos respondidos dentro do prazo

PEDIDOS ACOLHIDOS
e Acesso concedido - 158 228

e Acesso parcialmente concedido - 43 Pedidos
e Acesso negado - 27

PEDIDOS NAO ACOLHIDOS

Orgdo n3o tem competéncia para responder sobre o assunto - 55
Pergunta duplicada - 35

Solicitante apresenta uma reclamacao, sugestao ou elogio - 27
Informacao inexistente - 14

Solicitante apresenta uma denuncia - 4

Solicitante requer prestacao de um servico - 4

Solicitante apresenta uma consulta - 2

PEDIDOS NEGADOS

Pedido incompreensivel - 9 2 7
Processo decisorio em curso - 9

Informacao sigilosa de acordo com legislacao especifica- 4 Pedidos
Pedido exige trabalho adicional de dados - 2
Pedido genérico - 2

Pedido desproporcional ou desarrazoado - 1




Reunir-se é um comeco, permanecer juntos € um
progresso, e trabalhar juntos & um sucesso.

oa

Controladoria-Geral do
o Distrito Federal




