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O QUE VOCE VAI ENCONTRAR AQUI

Ola. Esse € o nosso primeiro relatdrio de agdes executadas
em 2023. Aqui, apresentaremos resultados e um pouco dc
que conseguimos avancar. Sao dados dos meses de Janeiro,
Fevereiro e Marco.

Antes de entrarmos nas acoes, € importante apresent
nossa principal diretriz para esse ano: Governanca
Servicos. E o que é isso? De forma bem simples, é atuar
ativamente para a melhoria dos servicos publicos, utilizando
as informacoes e vivéncias fornecidas por seus usuarios nas
ouvidorias. Essa foi a missdao das Ouvidorias publicas,

conferida pela Lei 13.460/2017.

Contudo, nao ha como atuar na Governanca de Servicos de
forma isolada, sem conexdes. Assim, buscamos

continuamente firmar _ parcerias __estratégicas com
instituicoes _governamentais e sociedade civil, para
estruturacao, melhoria e reformulagao dos servicos publicos.
Partimos do principio que a atuacdo eficiente do Poder
publico depende de construcoes coletivas e fortalecimento
de redes.

Trabalhamos com foco em resultados, contaremos aqui o
que temos feito para melhorar a vida das pessoas, por meio
das acoes e projetos da rede de Ouvidorias do Governo do
Distrito Federal. 2
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SOBRE NOSSOS PLANOS...

Vou te contar um breve resumo do
nosso Plano de Acao, relacionando os
projetos e acoes estruturantes que sao
realizadas de forma continua.

Para 2023 estao previstos 25 projetos:

10 de Relacionamento - com foco em
parcerias estratégicas;

03 para as Pessoas, olhando para
nossos ouvidores;

05 relacionados a Processos,
trabalhando Nnossos fluxos e
procedimentos;

02 de Estruturas, olhando para

estruturas fisicas e normativas;
05 Projetos Prioritarios.

Como acoes estruturantes, temos:

e Governanca da Rede de Ouvidorias;

e Trilha de aprendizagem em
Ouvidoria;

e Manutencao evolutiva da plataforma
Participa-DF, nosso sistema
informatizado;

e Concurso de boas praticas em
Ouvidoria.
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RELACIONAMENTO@

Parceria entre a Controladoria-Geral do DF - CGDF e o Conselho
de Desenvolvimento Econdmico, Sustentavel e Estratégico do
Distrito Federal - CODESE - (ACT n° 01/2023): assinada no dia da
Ouvidoria, para construcao conjunta de solucoes visando a melhoria
das politicas e dos servicos publicos, a partir do intercambio de
informacdes sobre as demandas da sociedade recebidas pela
Ouvidoria e dos setores produtivos.

Grupo de Trabalho - GT GOVERNANCA DE SERVICOS - No
primeiro trimestre, participamos do Seminario Nacional de
Ouvidorias, tanto como Panelista - Ouvidora-Geral do DF, como na
Coordenacao da Oficina de Governanca de Servicos para
Ouvidorias de todo Brasil.

PESSOAS 288

Na 1* REUNIAO GERAL DA REDE DE OUVIDORIAS DO DF,
realizada em janeiro, foram apresentados os temas a serem
trabalhados em 2023: Governanca em Servicos Publicos e
Qualidade da Resposta. Além disso, foram discutidos assuntos
relacionados ao programa de formacao, ao Servigco de Informacoes
ao Cidadao - SIC e ao sigilo das denuncias.

COMEMORACAO DO DIA DA OUVIDORIA, momento de
engajamento e comemoracao. Esse momento foi bem legal!! As
Ouvidorias premiadas apresentaram suas praticas e celebramos
juntos nossas vitdrias. Reconhecimento das pessoas que fazem a
Ouvidoria especial.

Durante o 1° trimestre chegaram 09 NOVOS OUVIDORES, que
foram recepcionados pela Ouvidoria-Geral em um processo de
acolhimento e orientacao das atribuicoes.

17 PARGERIASEMEIOS
DEIMPLEMENTAGAD
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PROJETOS 228
PRIORITARIOS

O projeto GESTAO DA QUALIDADE DA RESPOSTA foi
pensado para melhorar nossas respostas aos cidadaos, seja
olhando para a linguagem - foco na linguagem simples, seja na
melhoria da capacidade de resposta dos 6rgdos (efetividade).
Sao varias agcoes combinadas e complementares entre si, todas
elencadas em nossas acoes estruturantes e iniciadas em 2021.
Destacamos as acoes de (i) Capacitacao, (ii)Visitas Técnicas,
(iii)Acompanhamento focado, onde sao captados os pontos de
melhoria. No periodo, realizamos 2 medicées, com avaliacdo de
255 respostas e recomendacbes aos 17 drgaos selecionados
para acompanhamento focado. O resultado esta evidente no
indicador "Qualidade da resposta", saimos de 45 para 58%.

O projeto UX DA QUESTAO - Ouvidoria, Inovacido e
Governanca de Servicos tem o objetivo de definir
metodologias sobre como utilizar as nossas informacoes para o
desenho de servicos e politicas publicas. Como projeto piloto,
assinamos um acordo com o DETRAN para iniciarmos os
trabalhos e comecarmos a mudanca. Os servicos do Detran
alcancam muitos cidadaos e tem um impacto social muito

grande. B
No PROGRAMA ADMINISTRACAO REGIONAL 24H focamos

na aproximacao com as equipes das Administracoes Regionais,
para ajustes de fluxos e servicos. Fizemos de 11 visitas as
Administracoes e 6 reunidoes com o GT Articulagao.

J4 na CAMARA DE CONCILIACAO PARA CONVIVENCIA
URBANA - CCCON trabalhamos na nossa preparacao para
conciliar conflitos relacionados ao barulho excessivo nas
cidades. Nesse primeiro trimestre, finalizamos o Regimento
interno da Camara e como serdo tratadas as demandas desse
tema - nosso fluxo.
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ACOES
ESTRUTURANTES

A AMBIENTACAO PARA NOVOS OUVIDORES é o primeiro
momento de capacitacao dos ouvidores e de equipes. Nesse
momento apresentamos as atribuicoes do ouvidor, nossa forma de
trabalho e todas as frentes de acao das ouvidorias. Em fevereiro,
19 servidores participaram da 1% capacitacao do ano, sendo 09
ouvidores novos.

GOVERNANCA DA REDE DE OUVIDORIAS. Essa acao cuida do
funcionamento da Rede, estabelecendo integracao do trabalho e
dos objetivos. Comeca com nosso planejamento da rede e esse
ano foi diferente. Por conta das eleicbes e de provaveis
reestruturacoes de equipes em 2023, entendemos ser mais
apropriado discutir as acoes para o exercicio com um cenario
mais estavel. Assim, fizemos a nossa Semana de Planejamento
da Rede SIGO/DF - 2023 ja alinhada as diretrizes estabelecidas
para o ano: Qualidade da resposta e Governanca de Servicos.

Por sermos uma rede muito heterogénea, acreditamos no dialogo
continuo e préximo entre o d6rgao central e as ouvidorias
especializadas. Fazemos isso nas visitas técnicas, momento em
que a Ouvidoria-Geral vai até a Ouvidoria especializada e busca
perceber a realidade e as dificuldades de cada dérgao, criando
conexoes, ajustando entendimentos e mapeando pontos de
melhoria. Nesse primeiro trimestre, alcancamos 14 unidades.

MANUTENCAO EVOLUTIVA DO PARTICIPA DF, com foco nos
Relatdrios de Gestdo, Painel de Ouvidoria e ajustes internos de
funcionalidades das Ouvidorias. Apds o lancamento, atualizamos
os relatdrios e o PAINEL DE OUVIDORIA, para adequacao a nova
estrutura de dados. Fizemos, também, diversos ajustes no perfil
de acesso dos ouvidores seccionais, com os feedbacks que
recebemos da rede. A manutencdo evolutiva é construida de
forma colaborativa!l
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NUMEROS DA OUVIDORIA @

A pesquisa de satisfacao € uma ferramenta
importante para avaliar o atendimento das
demandas dos cidadaos.

Houve um aumento de 14% no indicador de
qualidade da resposta de 2022 para 2023.
Isso é resultado do conjuntos de acdes e
projetos executados desde 2021, com foco
na melhoria da linguagem utilizada -
linguagem simples - e na capacidade de
resposta das Ouvidorias em parceria com as
unidades técnicas.

A qualidade da resposta produz efeitos na
percepcgao do servico de Ouvidoria como um
todo. O reflexo foi percebido na satisfacao
com o0s servicos de ouvidoria e
recomendacao da ouvidoria que
aumentaram em 9% e 6%, respectivamente.

Com relacdo ao desempenho dos 6rgdos na
prestacdo dos servicos, o nivel de resolucao
das demandas (resolutividade) caiu 2%.
Acreditamos que com a Governanca de
Servicos esse resultado ird melhorar até o
final do ano.

Melhoramos muito!

Recomendacao

/5%

Satisfacao
Ouvidoria

Qualidade
Resposta

58%

Precisamos melhorar!

Resolutividade

38%




NUMEROS DA OUVIDORIA @

Nesse primeiro trimestre, percebemos uma
reducao de 18,8% de registros, em
comparacao ao mesmo periodo no ano de
2022.

Entendemos que a diferenca pode ser
explicada pela alta demanda de atendimento
nos CRAS no primeiro semestre de 2022,
reflexo social da pandemia. No 1° TRI de
2022, foram registradas 13.722 demandas
para vagas no CRAS, em contraponto as
1.290 em 2023 (menos de 10% do ano
anterior). Esse tema, sozinho, j& gerou uma
discrepancia relevante que "explica" a queda.
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Fonte: Painel Ouvidoria




NUMEROS DA OUVIDORIA @

Reclamacao

69.327
Solicitacao

20.286

Denuncia

&0.1% INTERNET

Olhando para nossos canais, temos a

utilizacao intensa dos canais internet e ‘st% TELEFONE
telefone, considerando os diversos publicos

que atendemos. Nem sempre o cidadao tem
acesso digital fdcil, podendo recorrer ao “5.6% PRESENCIAL
nosso telefone ou as Ouvidorias presenciais.

" 0.6% OUTROS

12

1° TRI




AGORA FICOU MAIS FACIL E RAPIDO
USAR O SISTEMA DE OUVIDORIA

O que vocé levava 15 minutos para fazer, agora
pode fazer em 5 minutos!

€ ParticipaDF @

Temos novidades também no registro. Agora
nossa IZA (inteligéncia artificial) ja consegue
fazer a definicao da tipologia de forma
automatica, simplificando o uso do servico.

Muitas coisas melhoraram! Vocé deixou de
usar 15 minutos para fazer um registro,
levando apenas 5 minutos.

A IZA ja classifica e também te ajuda a
escolher o assunto correto. Vocé traz a sua
demanda e o restante fica por conta das
Ouvidorias do GDF.

€ ParticipaDF 2

RECLASSIFICAGOES (yuu/az-nnizn

A IZA também ajudou a Ouvidoria-Geral no
2 1E00si0 DE APRONIMADANENTE T0% volume de trabalho. Antes tinhamos que
2 SENTIRGAES reclassificar uma quantidade muito maior de

8 ® il registros. Com ela, tivemos uma reducao de
8 8 1uts aproximadamente 70%, o que representa o
o i trabalho de 3 servidores, trabalhando 5 horas

Q PHIMEIHOS por dia, durante 1 més.
"




NUMEROS DA OUVIDORIA @

Aqui fazemos um pequeno recorte das 79 mil demandas registradas no periodo, com
os 05 temas mais demandados, que, juntos, somam cerca de 14 mil registros. Sao
eles: Tapa buraco, Cartdao Material Escolar, lluminacao Publica, Servidor Publico e
Agendamento de Consultas.

Podemos citar dois "tipos" de demandas, com comportamento diferentes. O primeiro
€ relacionado a demandas sazonais, que tem alta concentracdo em determinados
periodos do ano. Nessa categoria podemos citar as solicitacbes de tapa-buraco
(periodos de chuvas) e de cartdao material escolar (inicio das aulas).

TAPA BURACO: Assunto mais demandado
do 1° trimestre, com 3.460 demandas. Sao
demandas de todas as regioes
administrativas, com predominancia de
Taguatinga, Ceilandia e Plano Piloto.

CARTAO MATERIAL ESCOLAR: O 2° mais demandado, com 2.978
registros no 1° trimestre. Em 2022, foram registradas 4.7//71 demandas
no mesmo periodo, motivadas pela exigéncia do Cadastro Unico para
receber o beneficio. Para abordar esse problema, a Ouvidoria da
Secretaria de Educacao do Distrito Federal iniciou um projeto para
orientar os pais dos alunos sobre a documentacdo necessaria para
participar do programa.

O resultado foi este: queda de 38% dos registros! war - —
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NUMEROS DA OUVIDORIA §@

O segundo tipo de demandas
costuma permanecer o ano inteiro:
lluminacgao Publica e Agendamento de Consultas.

ILUMINACAO PUBLICA: 3° mais demandado, com 2.854
registros em 2023. E a tipica solicitacdo "perene", e que
vem crescendo ao longo dos anos. Em comparacao ao
mesmo periodo em 2022, percebemos um aumento de
15% desses registros.

AGENDAMENTO DE CONSULTAS: Com 1.998
registros no 1° trimestre, esse é um dos assuntos mais
recorrentes ao longo dos anos, Também tem
crescimento "perene", de 11% com relacao a 2022 (1°
trimestre)

SERVIDOR PUBLICO: Com 2.499 registros no 1° trimestre. E o mais
gratificante é que recebemos mais ELOGIOS do que reclamacées e
denuncias.

e ELOGIOS: 1.075, representando 43% desse assunto
e RECLAMACOES: 1.006
o DENUNCIAS: 374




NUMEROS DA OUVIDORIA (@)-

Quais sao os orgaos mais demandados?
Olhando para os 6rgaos, a Secretaria de Saude - SES é o d4rgao mais
demandado, especialmente sobre os servicos de agendamento de consulta e
cirurgia.

Ja a Secretaria de Educacao - SEE recebe um volume maior de registros no inicio

do ano pelo retorno escolar, com demandas tipicas do periodo, como uniforme,
material escolar, vaga e remanejamento em escolas e creches.

Orgaos e Entidades

Detran

SEMOB

DF Legal
0 5.000 10.000 15.000 20.000

Fonte: Painel Ouvidoria - www.painel.ouv.df.gov.br
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NOSSA EQUIPE =57

Daniel Alves Lima
Controlador-Geral

Breno Rocha Pires e Albuquerque
Controlador-Geral Adjunto

Cecilia Souza da Fonseca
Ouvidora-Geral do DF

Alyson Cavalcante Gongalves
Assessor Especial

Lucia Brasileiro Figueredo Coimbra
Assessora

Coordenacao de Articulacao e Gestao da
Qualidade em Ouvidorias - COART

Roberson Bruno Lobo Olivieri
Coordenador

Aline dos Anjos Carneiro Cruz
Diretora de Acompanhamento das
Ouvidorias

Williana Jorge Oliveira
Gerente de Monitoramento e Qualidade em
Ouvidoria

Kassia Nubia Rodrigues Mateus
Servidora

Antoénio Augusto Guterres Soares Filho
Diretor de Gestao da Qualidade em
Ouvidoria

Estagiarias
Ana Beatriz Travassos Sousa
Samara de Lira Lima
Erika Alves de Lima
Stheffany Gomes de Souza

Coordenacao de Inovacao e Governanca em
Ouvidoria - CIGOUV

Maria Fernanda Cortes de Oliveira
Coordenadora

Ana Cristina da Conceicao Leao
Diretoria de Inteligéncia em Ouvidoria

Ligia Costa Coelho
Servidora

Marlucia Sousa Gongalves Nunes
Diretora de Desenvolvimento e Projetos
Estruturantes em Ouvidoria

Maria Altair Vilanova Viana Neta Valentim
Servidora

Coordenacao de Gestao de Atendimento ao
Cidadao - COACI

Cleiton Goncalves Oki de Brito
Coordenador

Jodo Manoel de Morais Leite
Diretor de Gestao do Atendimento em
Dendncias

Litcya Coelho Alves
Diretora de Gestao do Atendimento ao
Cidadao

Mohara de Melo Guimaraes
Gerente de Qualidade do Atendimento em
Quvidoria




