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NOSSOS REGISTROS

182.927

1° SEMESTRE
2022

CRESCIMENTO

19% 1.011

2 Manifestacoes por dia
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NOSSOS ATENDIMENTOS
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NOSSOS ASSUNTOS

Durante o 1° semestre, os S5 assuntos mais recorrentes
representaram 25,64% do total de registros no sistema Ouv-DF.
As ouvidorias dos orgdos e entidades, sob orientacdo da
Ouvuvidoria-Geral, estdo executando projetos para melhorar os
servicos do governo, utilizando como inspira¢cdo as demandas
dos cidaddos.

Tipologia

ASSUNTO

Vagas para
atendimento 23.999 13,12 23.092 794 9 23 81 -
CRAS

Cartdo Material

Escolar 6.773 3,70 6.302 301 1 2 167 -
CME
Servidor Publico 5.953 3,25 2.281 62 2.417 3 84 1.106
Tapa Buraco 5.183 2,83 903 4.252 9 14 5 -
lluminacgdo
Publica 4.990 2,73 2.015 2.861 8 1 5 -

Funcionamento
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ASSUNTO MAIS DEMANDADO

Comparando a evolucdo entre o 1° e o 2° trimestre de 2022, o
assunto mais reclaomado no GDF apresentou melhorias
significativas nos indicadores de desempenho do servico e da
Ouvidoria.

Indicadores

QUALIDADE
RECOMENDAGAO SATISFACAO DA RESOLUTIVIDADE
RESPOSTA

1° trimestre
2022

2° trimestre
2022
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ORGAOS MAIS DEMANDADOS

@ SECRETARIA DE SAUDE
SECRETARIA DE

DESENVOLVIMENTO SOCIAL

@ SECRETARIA DE MOBILIDADE

@ DETRAN

@ SECRETARIA DE EDUCACAO

Agendamento Consultas
Servidor Publico

Atendimento em UBS

Vagas CRAS
Prato Cheio

Auxilio Brasil

Conduta motorista
Cartdo Estudante
Descumprimento hordrio
onibus

Renovacédo CNH
Emissédo CNH

Emissdo CRLV

Cartdo Material Escolar
Servidor Publico

Direcdo de Escola



OUVIDORIA-GERAL DO DF

MAPEAR E FORMATAR FLUXOS DE TRABALHO E
PROCEDIMENTOS INTERNOS DA OGDF

Manifestacdes de segunda instédncia

Gestdo das manifestacoes relacionadas a Lei Geral de Protecdo de Dados (LGPD)

Andlise e triagem das tramitacoées das manifestacoes

Gestdo da qualidade das respostas

Articulagcdo entre as ouvidorias do Sistema de
Gestdo de Ouvidorias do Distrito Federal
(SIGO-DF)
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OUVIDORIA-GERAL DO DF

o DISSEMINAR OS SERVICOS DA CONTROLADORIA-GERAL
DO DF PARA SOCIEDADE

Participacdo na Maratona em Defesa dos Usudrios dos Servicos Publicos,
organizada pela da Ouvidoria-Geral da Unidéo - OGU

Aplicacdo de Pesquisa interna de reconhecimento da Ouvidoria-
Geral, enquanto Ouvidoria da prépria Controladoria-geral e suas
funcdes

FORTALECER O RELACIONAMENTO
COM OS GESTORES E SERVIDORES

DA CONTROLADORIA-GERAL DO DF

g Divulgagdo em parceria com a ASCOM dos
numeros de ouvidoria.

Bate-papo com a Subcontroladoria de
Correi¢cdo - SUCOR, em abril.

Reunides com o Grupo de Trabalho da Carta de
Servicos.
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NOSSAS CAPACITACOES

Almejando o bem servir, 0os cursistas sdo imersos em temas e situacdes
vivenciadas diariamente.

No decorrer das aulas, podem esclarecer duvidas e exercitar estudos de casos
concretos.

Retornando ao ambiente de trabalho, aptos a aplicacdo imediata do conteudo
ministrado.

v Andlise de Denuncia no Ambiente

Correicional 9

v Atendimento Inclusivo e Acessivel

em Ouvidoria .C.Ursos
Ministrados

v Gestdo da Informacdo e Relatdrios
de Ouvidoria

v Gestdo de Conflitos em Ouvidoria

LGPD aplicada as Ouvuvidorias

v Publicas

v Planejamento Estratégico em
Ovuvidoria

v Gestdo de Riscos em Ouvidoria

Atendimento em Ouvidoria - (casos

complexos) 340

Qualidade da Resposta em

v Ouvidoria Servidores
Capacitados




NOSSO NOVO PROJETO

Participa DF

Apresentacdo na VI Semana de Controle da Controladoria-Geral do DF

"Integrar para facilitar: Participa DF e a rob6 IZA"

A nova plataforma
oferecerd ambiente
Unico para acesso ao
sistema OUV-DF e Estado e cidaddo

E-SIC

Estreitamento do
relacionamento entre

Customizacdo, em
Redesenho de parceria com a SUBTI,
requisitos do sistema dos modelos de
de ouvidoria aprendizagem da robd
|IZA




NOSSOS PROJETOS-REALIZACOES
REDE DE OUVIDORIAS

CONSTRUIR UMA REDE DE OUVIDORIAS ACESSIVEL E
INCLUSIVA

Testes de Acessibilidade do Sistema
OUV-DF para pessods cegas, em
parceria com a Secretaria Extraordindria

da Pessoa com Deficiéncia

Curso EAD com opc¢do de linguagem
acessivel NVDA e curso presencial com
opcdo de traducdo em libras

Caso 1: Administra¢cdo Regional
Sudoeste: Ouvidora substituta com
deficiéncia visual no exercicio do cargo.

Caso 2: Regional de Ensino do Plano
Piloto: servidor com deficiéncia visual
no exercicio da fung¢do.

12

Ouvidoria




NOSSAS ACOES

Programa Administracéo
Regional Digital 24h

Decreto 43.191/2022,
publicado em 05/04/2022.

Definicdo dos servicos para o
programa

Visitas de apresentacdo do
Programa nas Administracdes
Regionais

303 Servidores das
Administracdes capacitados

06 Reunides quinzenais de
articulacdo com Administracoes
Regionais e 6rgdos, para
qualificacdo dos servicos
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Programa da Secretaria de Governo -
SEGOV desenvolvido com a disponibilizacéo
de suporte tecnoldgico e de capital humano

pela Ouvidoria-Geral do DF.

Participacédo da Ouvidoria-Geral do

DF em Comités
Seguranca da Informacéo
Csl

Setorial de Avaliacdo de
Documentos
CSAD

Grupo de Trabalho aplicacéo
da LGPD nas Ouvidorias -

Rede Nacional de Ouvidorias
Publicas - RENOUV

¢ o

Cdamara de Conciliacdo
para Convivéncia Urbana
CRCon

Reunides de alinhamento das
atividaodes da CRCon

Proposta de fluxo de trabalho

Capacitacdo para membros
da CRCon
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Projeto da Secretaria de Governo - SEGOV
desenvolvido com a parceria da Ouvidoria-
Geral do DF.




NOSSA EQUIPE

Paulo Wanderson Moreira Martins
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 Gestao de Atendimento ao
Cidadao - COACI

Cleiton Goncalves Oki de Brito
Coordenador

Ana Maria Moreira da Silva
Servidora

Joao Manoel de Morais Leite
Diretor de Gestao do Atendimento em

Denuncias

Litcya Coelho Alves

Diretora de Gestdao do Atendimento ao Cidadao

Mohara de Melo Guimaraes
Gerente de Qualidade do Atendimento em
Ouvidoria

Coordenacao de inovacao e Governan¢ca em
Ouvidoria - CIGOUV

Maria Fernanda Cortes de Oliveira
Coordenadora

Ana Cristina da Conceicao Ledo
Diretoria de Inteligéncia em Ouvidoria

Ligia Costa Coelho
Servidora

Marllcia Sousa Goncalves Nunes
Diretora de Desenvolvimento e Projetos
Estruturantes em Ouvidoria

Maria Altair Vilanova Viana Neta Valentin
Servidora

Coordenacao de Articulagcao e Gestao da
Qualidade em Ouvidorias - COART

Roberson Bruno Lobo Olivieri
Coordenador

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

Williana Jorge Oliveira
Gerente de Monitoramento e Qualidade em
Ouvidoria

Kassia Nubia Rodrigues Mateus
Servidora

Aline dos Anjos Carneiro Cruz
Diretora de Acompanhamento das Ouvidorias

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



