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APRESENTACAO

A Ouvidoria-Geral do Distrito Federal - OGDF, enquanto
orgdo central do Sistema de Gestdo de Ouvidorias do
Distrito Federal — SIGO-DF, tem como principal objetivo

fomentar a criagdo e estruturacdo/reestruturagdo das

unidades de ouvidoria dos 6rgaos e entidades do Governo
do Distrito Federal, denominadas ouvidorias especializadas, a fim de
contribuir para a construgdo de uma gestdo, acima de tudo, eficiente, agil e
comprometida com o interesse social, garantindo o principio da ética, da
eficiéncia e da transparéncia nas relagdes do Estado com a sociedade.

As informagdes sobre as manifestagdes registradas pelo cidadéao
junto ao SIGO possibilitam identificar necessidades da sociedade que
proporcionam direcionamentos importantes para que o Governo promova 0
aperfeicoamento dos servicos prestados e a racionalizagdo dos gastos
publicos.

O presente exercicio foi marcado por um esforgo conjunto
visando o fortalecimento estrutural do SIGO — DF, tendo em vista a ferramenta,
a formacdo das equipes e a integragdo da rede. Dentre as iniciativas
implementadas, destaca-se 0 langamento do novo sistema informatizado de
Ouvidoria, o Ouv-DF. Desenvolvido pela propria equipe de tecnologia da
Controladoria-Geral, a nova ferramenta visa auxiliar a gestdo das
manifestagbes da sociedade, bem como incorpora-las ao processo decisorio,

fortalecendo a cidadania e a participagdo social.
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No que se refere & formagdo de Ouvidores e equipes, foi
realizada capacitagdo em parceria com a Escola de Governo do Distrito
Federal, totalizando 09 turmas e 230 servidores da rede treinados. Com foco
na integragéo, em 2016 foi elaborada a primeira Agenda Estratégica do SIGO-
DF, que tem por objetivo orientar as agbes prioritarias a serem desenvolvidas
no periodo compreendido entre os anos de 2017 e 2019, além de integrar os
planos, projetos e programas do SIGO/DF, ao Plano Estratégico do Governo
do Distrito Federal.

Foram implantados projetos visando facilitar o acesso do
cidaddo aos servicos publicos prestados, dentre eles estdo a Ouvidoria
ltinerante e o Programa Carta de Servigos. O primeiro trata-se de aproveitar a
estrutura fisica de eventos publicos ja programados para apresentar e
disponilizar o servigo de ouvidoria a sociedade. A Carta de Servigos, iniciada
em 2015, € um instrumento que redne e disponibiliza as informagdes sobre 0s
servicos de forma que o cidaddo tenha condicbes de se informar antes de
efetivar a solicitagdo. Em 2016 o foco desse programa concentrou-se na
qualidade do conteudo e na padronizagdo de acesso, com intuito que o
cidaddo localize facilmente as informagdes em qualquer sitio institucional do
Governo.

No corpo deste documento constam os detalhamentos dos
dados e informagdes divididos por quadrimestres, por conta da implantagao de
novo do sistema informatizado Ouv-DF, que ocorreu em setembro/2016. Ao

final, seréo apresentados também os projetos implantados.
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ARRARARRRRRRERREALALR
FORCA DE TRABALHO

A Ouvidoria-Geral conta com uma equipe de 13 servidores e 02
estagiarios, distribuidos da seguinte forma:

Sem cargoem Com cargo em
comissao comissao

Subtotal

Tabela 1: Quadro de Servidores OGDF
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DADOS ESTATISTICOS

Perfil do Manifestante

Atualmente o perfil médio do cidadao que tem procurado o servigo de ouvidoria
sao pessoas do género feminino, com ensino médio e superior completos e

com renda mensal de até 5 salarios minimos.

Escolaridade

m ENSINO SUPERIOR COMPLETO
® ENSINO MEDIO COMPLETO

= ENSINO SUPERIOR
INCOMPLETO

m ENSINO FUNDAMENTAL
INCOMPLETO
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DADOS ESTATISTICOS

Perfil do Manifestante

Renda

®ATE 1 SALARIO MiNIMO # MAIS DE 2 A 5 SALARIOS MINIMOS
4 MAIS DE 5 A 10 SALARIOS MINIMOS & ACIMA DE 10 SALARIOS MINIMOS

17%

13%

Género
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DADOS ESTATISTICOS

Canais de Entrada

A Ouvidoria Publica ¢é o principal canal de participagéo social, que aproxima o
cidaddo do Estado. Para faciltiar o relacionamento com a sociedade, a
Ouvidoria-Geral se preocupa em oferecer canais de atendimento acessiveis e
adequados as necessidades do cidaddo. Com intuito de compreender o
comportamento e as preferéncias de atendimento, foram analisados os canais

de entrada.

Com o langamento do novo sistema informatizado de ouvidoria Ouv-DF, ja é
possivel observar uma leve mudanga de comportamento por parte do cidadao.
O canal de entrada -kelefonell sofreu uma pequena redugdo, ao passo que G

demais, sobretudo a —Internetliteve um acréscimo observavel.

Caso essa preferéncia permanega ou aumente, tenderemos a comprovar que o
sistema se tornou mais atrativo para uma parcela da populagéo que utilizava
anteriormente apenas o telefone. Tal comportamento deve ser observado nos

préximos exercicios de forma a consolidar essa tese.
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DADOS ESTATISTICOS

COMPORTAMENTO CANAIS DE ENTRADA
70% -

60% | —69%——-@09"'"‘52/\
53%

50% -

ik ——TELEFONE
-
——INTERNET
30% - ——PRESENCIAL
24%
20% - —29%—29%———19%/ ——OUTROS
14% 14% 13% 14%
10% 1 . s _go—— 9%
i) Ay 070
0% . : \ :
2014 2015 1° SEM 2016  OUV-DF
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DADOS ESTATISTICOS

Manifestagdes por tipologia

Em 2016, foram registradas 134.544 manifestacdes de Ouvidoria, aproximada-
mente 11.200 manifestacdes/més. Desse montante, 47% representam as

reclamagdes e 35% as solicitagdes de servicos, conforme grafico abaixo.

Manifestagdes por Tipologia

1%
A% 3%

10% = RECLAMACAQ " 63354
m  SOLICITAGAQ" 47745
134.544 = DENUNCIA™ "
Total = INFORMAGAO -4919
= ELOGIO "4207
= SUGESTAQ 1304
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DADOS ESTATISTICOS

Ranking de manifestagdes - assuntos x tipologia

1°
20
3o
40
50

RECLAMAGAO

Cartao Estudante - Passe
Livre Estudantil - SBA

Fiscalizagao - Poluicdo
Sonora

Atendimento em unidade
de saude publica

Conduta do motorista de
onibus

Falta de Vagas para Aten-
dimento em Unidade do
CRAS

INFORMAGAQ

Informacao sobre Cartdo -
Sistema Bilhetagem — SBA

Exames, consultas e cirur-
gias agendadas

Informagao sobre
Cooperagéo Técnica

Pedido de Audiéncia a
Procuradoria-Geral do DF

Programa habitacional

SOLICITAGAO

Solicitagdo de Combate ao
Foco da Dengue

Tapa buraco - manutengéo
de vias publicas

Solicitagao de Poda de
Arvore

Fiscalizagdo de Comércio
Irregular

Cadastramento de Cartdo

ELOGIO

Atendimento de Profissio-
nais de Saude

Atendimento Servidor
Publico

Atendimento de professores
da FEPECS

Elogio ao Funcionamento do
Orgao Publico

Restaurante Comunitario
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DENUNCIA

Invasdo em Area Publica

Construgéo Irregular em
Area Publica

Construgao Irregular de
Obras Privadas

Servidor Publico

Denuincia de Irregularidade
de Unidade Educacional

SUGESTAO

Fluidez do transito nas vias
publicas

Sugestéo de Incentivo para
o Doador de Sangue

Sugestéo de Acgéo de Go-
verno

Atendimento das Agéncias

Atendimento da Central de
Teleatendimento
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ERBEEBREBREREEREBERREERE R
DADOS ESTATISTICOS

Ranking das instituigties mais demandadas

o SES-Secretaria de Estado de Saude 22%
1

30 DFTRANS - Transporte Urbano do Distrito Federal 9%

o DETRAN - Departamento de Transito do Distrito 6%
Federal

o SEDESTMIDH - Secretaria de Estado de Trabalho, 4%
Desenvolvimento Social, Mulheres, Igualdade Racial
e Direitos Humanos

Qo CEB - Companhia Energética de Brasilia 3%
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DADOS ESTATISTICOS

Com relagéo aos érgéos mais demandados, considerando o exercicio de 2016
n&o foi diferente dos anteriores, mantendo a tendéncia de comportamento. Os
cinco 6rgdos mais demandados representam 57% do total das demandas de

Ouvidoria, por isso serdo analisados de forma mais detalhada.

Detalhamento por instituigéo
SES - Secretaria de Estado de Sadde

Total 28.939

RECLAMACAO - 15.019
SOLICITAGAOQ -8.642
ELOGIO - 2.661
DENUNCIA - 1.162
INFORMAGAO - 1.348
SUGESTAO -107

A Secretaria de Estado da Saude responde por 22% do total de manifestagdes,
sendo a Secretaria mais demandada do SIGO-DF. Com aproximadamente
100 unidades descentralizadas colorando com o processo de atendimento, a
Saude recebeu um total de 28.939 manifestacdes, uma média de 80 manifes-
tacoes/dia. Deste total, Reclamagdes e Solicitagdes correspondem a 82% das

demandas da Secretaria.
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DADOS ESTATISTICOS
SES - Secretaria de Estado de Saude

Em contraposicdo, a Saude é o 6rgdo que mais recebe Elogios por parte do
cidadao, tanto em termos absolutos, quanto em termos percentuais. Com
relagdo aos assuntos mais abordados, apresentamos os dados de forma sep-
arados por quadrimesntre, uma vez que o novo sistema foi implantado em
setembro de 2016.

2016
1° e 2° quadrimestres 3° quadrimestre

Assuntos mais demandados

Solicitagdo de combate ao Combate ao foco da
1 17.81%

0,
foco da dengue dengue 6,74%

Atendimento em uni-

o Mauatendimentoemuni- g ja0. e ge saude publi-  6,70%

dade de saude
ca
Elogio ao atendimento de 5 Agendamento de o
3 profissionais de salde 5.62% consultas 5.01%
4 aﬂﬁ;ﬂd;: igﬁr:)silgt]:nda- 5.08%  Servidor publico 4,90%
Solicitagdo de agenda- 0 Demora no agenda- o
5 mento de consulta 4.85% mento de consulta il
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DADOS ESTATISTICOS
AGEFIS - Agéncia de Fiscalizagao do Distrito

Total 16.940

SOLICITACAO - 8.984
DENUNCIA -5.268
RECLAMACAO - 2.609
ELOGIO - 28
INFORMACAO - 41
SUGESTAO - 10

A Agefis responde por 13% das manifestagdes registradas, destacam-se

denuncias e solicitagdes, que correspondem juntas a 84% do total.
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DADOS ESTATISTICOS
AGEFIS - Agéncia de Fiscalizagéo do Distrito

Importante ressaltar que grande parte das manifestacdes registradas séo rela-
cionadas a tematica de Ocupacao Irregular do Territorio, sendo que 0s assun-
tos Construgéo Irregular e Invasdo de Area Piblica representam 15% do total

de registros dessa institui¢éo.

2016
1° e 2° quadrimestres 3° quadrimestre

Assuntos mais demandados

Construcao irregular

1 Invasdoemareaplblica  11,63% .
em area publica

9,58%
Fiscalizacdo em ba-

2 et St e 11,14% | res, lanchonete e 5,85%

Iregular restaurante

3 Sohmtagaq de fiscalizacao 7.04% Inyasao em area pu- 5.28%
de obra privada blica

4 Construc';ao irregular de 5.48% F|§callzagao de obra 4.74%
obras privadas privada
Fiscalizagao de bares, Fiscalizacdo em Obra

B lanchonetes e restauran-  4,82%  em érea publica resi- 4,09%
tes dencial
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DADOS ESTATISTICOS
DFTRANS - Transporte Urbano do Distrito Federal

Responsavel pela gestéo do sistema de bilhetagem automatica do Governo do
Distrito Federal, 0 DFTRANS foi responsavel por 9% das manifestagdes regis-

tradas no Sistema de Ouvidoria.

Total 12.598

0% ~1%

B RECLAMACAO -8.550
B SOLICITAGAO -2.39%
= INFORMAGAOQ -1.462
H DENUNCIA-69

® SUGESTAO -95

®m  ELOGIO -26
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DADOS ESTATISTICOS
DFTRANS - Transporte Urbano do Distrito Federal

Com relagéo aos assuntos, reforca-se que grande parte das demandas da po-
pulagéo é relacionada aos Cartdes de acesso ao sistema transporte urbano

publico do distrito federal, principal atribuicdo da autarquia.

2016

1° e 2° quadrimestres 3° quadrimestre

Assuntos mais demandados

Cartdo Estudante -
27,10% Passe Livre Estudan- 34,95%
til - SBA

1 Demora na confecgdo do
cartdo SBA

2 Informagao sobre cartao -

0 3 _ 0
b e oA 14,22% = Cartdo SBA -ldosos  9,71%

Confeccéo do cartao

A 0,
3 Cadastramento de cartdo  13,22% SBA

8,85%
4 Cartio SBA bloqueado 12,01% = Linhas de 6nibus 4,26%

5 Falta de 6nibus 3,97% Cartao Cidaddo SBA  3,93%
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DADOS ESTATISTICOS
NOVACAP - Companhia Urbanizadora da Nova

Responsavel pela manutengao das cidades, a Novacap tem a caracteristica de
ser centralizadora de grande parte das demandas por servigos urbanos do Dis-

trito Federal. Isto fica evidente na anélise das manifestagdes por tipologia .

Total 10.211
1%

0%—_1%| 0%
m  SOLICITAGAO - 9409
® RECLAMACAQ - 645
= DENUNCIA -86
®  ELOGIO -32
B SUGESTAO -33
® INFORMACAO -6
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DADOS ESTATISTICOS
NOVACAP - Companhia Urbanizadora da Nova

Tal comportamento é corroborado pelo fato de que as solicitagdes séo essenci-
almente voltadas para trés grandes assuntos: Poda e corte de arvores
(aproximadamente 50%), limpeza de boca de lobo (12%) e manutengao de vias
publicas — tapa buraco (7,5%). Juntos, estes trés temas correspondem a 70%

das manifestagdo da empresa.

2016

1° e 2° quadrimestres 3° quadrimestre

Assuntos mais demandados

1 Solicitagao de poda de

; 33,39%  Poda de Arvore 34,15%
arvore

2 Corte total da 4rvore 11,79%  Boca de lobo e bueiro 13,83%

3 Limpezaembocade lobo 10,10% | Cone total daanvore - -y, 4o
erradicagdo
Tapa buraco - manu-

4 Rogagem de mato/capim  9,02% tencdo de vias publi- 6,87%

cas
5 Qperagao tapa buraco em 7.80% Rogagem de mato/ 3.65%
vias/ruas capim
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DADOS ESTATISTICOS
DETRAN - Departamento de Transito

Quinta instituicdo mais demandada pela sociedade do DF, o Detran é respon-
savel pelo gerenciamento do transito em Brasilia, exercendo principalmente
fiscalizacdo e prestacéo de servigo. Diante dessa competéncia de atuagéo,
suas manifestacdes estéo concentradas em solicitagdes de servigos e reclama-

¢Oes que normalmente geram agdes de fiscalizagao.

Total 7.983

m  RECLAMAGCAO -4.401
SOLICITACAO -2.519
SUGESTAO -261
ELOGIO -229
DENUNCIA -411
INFORMACAO - 162
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DADOS ESTATISTICOS
DETRAN - Departamento de Transito

Dentre os assuntos mais demandados, o tema —veiculo estacionado em local
irregularllé o que tem mais registros, além de apresentar maior complexidade
na analise e no encaminhamento, considerando que nem sempre a atuagéo é
de competéncia desta autarquia, podendo envolver a atuagéo de outras institui-

¢bes como: Administracdo Regional, SLU- Servigo de Limpeza Urbano e

Secretaria de Saude.

2016

1° e 2° quadrimestres

3° quadrimestre

Assuntos mais demandados

1 Veiculo estacionado em
local irregular

2 Falta de fiscalizagéo de
transito em vias e ruas

3 Questionamento sobre
autuagao da notificagao

4 Solicita fiscalizagéo de
veiculos de som

5 Solicitagéo de faixa de
pedestre

Pagina 22

10,59%

6,16%

3,78%

2,42%

2,38%

Veiculo estacionado

. 8,13%
em local irregular
Sl'nalllzagao de vias 5.58%
publicas
Quebra-molas 4.29%
Fllscallzacl;ao de tran- 421%
sito em vias e ruas
Emissdo do Licencia- 3.58%

mento CRLV
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TERRRRRRRRRRERRLR
DADOS ESTATISTICOS

Melhoria evolutiva do prazo de resposta

O prazo de resposta ao cidaddo melhorou ao longo desta gestdo, o que
representa efetividade nas orientagdes repassadas por meio da capacitagéo.
As acbes de sensibilizagao realizadas junto a alta gestdo, no que se refere a
importancia da ouvidoria perante a sociedade também contribuiram, bem como

0s mecanismos de controle de prazo implantados no novo sistema

informatizado - Ouv-DF.

WAL 56.329 55.027 71.591 43.350

FORADOPRAZO  36.903 66% 31.794 58% 36.741 51% 9.360 22%
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FOCO NA QUALIDADE DA
RESPOSTA

Como em 2016 houve melhoria representativa quanto

ao prazo de resposta, para 2017 havera grande esforgo | \_,/ — 6
no aprimoramento da qualidade do didlogo com o

cidad&o. Para isso, seréo trabalhadas a clareza e a objetividade apresentdas

nas respostas enviadas, considernado a préatica da -linguagem cidadall

O novo sistema informatizado Ouv-DF oferece duas possibilidade de
avaliagdo por parte do cidadao:

1. logo que o cidadao recebe a resposta definitiva ele pode indicar se
a sua demanda foi -resolvidallou —néo resolvidall e
2. em sequida, é apresentado um questionario para avaliagdo do
servigo de ouvidoria.
O preenchimento das duas consultas é opcional e pode ser feito a qualquer

tempo em que o cidaddo acessar o sistema.

Com base na satisfagéo do cidadao, tanto o servigo de ouvidoria quanto o

servico prestado poderdo apresentar melhorias significativas.

Pesquisa de Satisfagao Recomendagéo do
com o servigo de Ouvidoria servigo de Ouvidoria

Satisfeito 1.925 53% Recomenda 2.091 59%
Insatisfeito 1.733 47% Naorecomenda 1.436 41%

Total 3658 Total 3.527

*Periodo: setembro a dezembro/2016.
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N BB EEBEEEEEEEREEEBEN,
REALIZACOES

— s
o Ouv-DF
e, O N
SISTEMA INFORMATIZADO
i
: " g DE OUVIDORIA
(@ _sisc LT
|
OUVIDORIA ITINERANTE CARTA DE SERVICOS

FORMACAO CONTINUADA ‘ l”cor e
EGOV g ‘ >M
‘ PREMIO “MELHORES PRATICAS EM
OUVIDORIA PUBLICA”
AGENDA ESTRATEGICA | REDE OUVIR-DF
SIGO-DF ‘
— Rede
i integrar ‘ .
para
# entregar ‘ u V I r
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OUV-DF

SISTEMA INFORMATIZADO
DE OUVIDORIA

€ B Sistema de Ouvidoria

128 do Distrito Federal

v ouvidoria dt gov.br

® 56059 @O 146

2

Com intuito de modernizar e aprimorar o atendimento ao cidaddo e com base
em demanda do Conselho de Transparéncia e Controle Social, foi langado o
novo sistema de ouvidoria Ouv-DF, no dia 05 de setembro de 2016. Essa
iniciativa estava prevista no Acordo de Resultados entre a Controladoria-
Geral e 0 Governo com intuito de colaborar com o objetivo estratégico -Tornar

o cidad&o protagonista na formulagéo e controle das politicas publicas Il
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OUV-DF

SISTEMA INFORMATIZADO
DE OUVIDORIA

No novo sistema o cadastro deve ser preenchido uma Unica vez, o que torna a
ferramenta mais amigavel e facilita a navegacdo. O acompanhamento das
demandas e 0s novos registros podem ser realizados mediante CPF e senha,
assim como funciona uma conta de e-mail. A solugao apresenta versao para
aparelhos méveis e o enderego de acesso pelo cidaddo permanece 0 mesmo,
isso refor¢a 0 uso do canal de atendimento via internet. Sera possivel, tam-
bém, tirar uma foto do local ou da situagdo em questdo, anexa-la no registro e

enviar imediatamente.

A grande novidade € a transparéncia ativa, representada pela facilidade de
acesso as informagdes referentes aos nimeros de ouvidoria logo na pagina

inicial, podendo ser consultadas de forma diversificada.

Beneficios do novo sistema
« Ferramenta mais amigavel

« Funciona como uma conta de e-mail (facil visualiza-
¢ao do historico de manifestacdes )

« Pesquisa de satisfagao pos atendimento

« Georreferenciado — mapa com informacdes de cada
Regiao Administrativa

« Transparéncia ativa — informagdes na 12 tela

*Acesso ao Ouv-DF pelo mesmo enderegco www.ouvidoria.gov.br,
basta clicar em <Registre sua manifestagéo>.
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mEPEBEBEBEBEREBEBEEEEEEE:
OUVIDORIA ITINERANTE

A Ouvidoria Itinerante, projeto langado no segundo semestre de 2016, tem o
objetivo de facilitar o acesso ao servigo de ouvidoria, criando assim um canal

alternativo de contato com o cidad&o.

A estrutura de atendimento € montada em eventos ja programados e

realizados pelo governo.

Na oportunidade de contato com o cidad&o, além do registro de manifestages,
também sdo divulgadas as Cartas de Servigos, instrumento onde estéo
apresentadas informagdes sobre o0s servicos prestados e como eles

funcionam.

No segundo semestre foram realizados 15 eventos em diversas regides
administrativas. As demandas do cidaddo s&o registradas no novo sistema
informatizado de ouvidoria Ouv-DF, onde ele podera realizar o acompanhar via

internet.

Participagao em 179 Manifestacoes 23 Ouvidorias
mais de 15 eventos registradas realizaram Ouvidoria
Itinerante

. '
Administrages [
*SLU

* Caesb

* Ceasa

* Emater

*Ceb

 Detran

* Der

* DFTrans

* Zoolégico
N

*Sema
* Educago

* Sejus

* Sedestmidh

* Ceilandia

* Brazlandia
* Planaltina
* Cruzeiro

* Lago Norte

* Vicente Pires
Secretarias SIOE

* Santa Maria

* Sobradinho

Entidades
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REDE OUVIR-DF

A Ouvidoria-Geral em 2016 investiu em integracéo e consolidagéo institucional
enquanto principal interlocutor Estado sociedade. Nesse sentido assumiu a
diretoria-executiva da reder Ouvir DF, composta pelo Governo do Distrito
Federal, Ministério Publico do Distrito Federal e Territdrios, Tribunal de Contas

do Distrito Federal, Tribunal de Justica do Distrito Federal e Cédmara legislativa

do Distrito Federal.

.

Crédito: Assessoria de Cohunicagéo - MPDFT.

O foco da Rede Ouvir-DF é atuar de forma integrada no que se refere as
demandas da sociedade brasiliense, que procura o Executivo, Legislativo,
Judiciario para buscar resolver suas demandas. Para facilitar a integragéo, foi
iniciada a discussdo sobre a possibilidade de automatizar a troca de

informagdes entre a Rede, que hoje é realizada por meio de documento fisico.
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FORMACAO CONTINUADA
DOS OUVIDORES

EGOV

Com base no Plano de Formagao e Aperfeicoamento, que tem por intuito
proporcionar cursos aos servidores e demais colaboradores da rede de
ouvidorias do Distrito Federal, que resultem em melhoria na presta¢do da
atividade de ouvidoria e no desenvolvimento e aprimoramento dos servidores
nas suas respectivas areas de atuac&o, foram realizados, em parceria com a
Escola de Governo do Distrito Federal, o curso —Acompanhamento dos
Servicos de Ouvidoria, estruturado em trés mddulos, distribuidos em 09

turmas e capacitando a 230 servidores.

Médulo Basico (05 turmas) — composto por um treinamento inicial, voltado
para a ambienta¢do dos novos ouvidores e apresentagdo das ferramentas de

trabalho, metodologias a serem utilizadas e normas aplicaveis.

Médulo Intermediario (02 turmas) — composto por um treinamento voltado
para a pratica, direcionado aqueles ouvidores ou membros das equipes de

ouvidoria que ja obtiveram um treinamento inicial.

Médulo Avangado (02 Turmas) — composto por um treinamento
aprofundado das questdes de ouvidoria, com relatos, trocas de experiéncias e
convidados externos. Com o intuito de propiciar ao ouvidor instrumentos e
ferramentas gerenciais que o qualifiquem a fornecer subsidios efetivos ao

aprimoramento da gestéo publica.
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BFEFEEFEEEREFREERERET
PREMIO “MELHORES PRATICAS
EM OUVIDORIA PUBLICA”

Visando valorizar e incentivar o desenvolvimento das melhores préticas na
Gestao e Prestagéo dos servicos de Ouvidoria Publica no &mbito do Governo
do Distrito Federal, a Controladoria-Geral do Distrito Federal, em parceria
com o Conselho de Transparéncia e Controle Social — CTCS, instituiu, por
intermédio da Portaria CGDF n° 225, de 11/11/2016, o 1° concurso —Melhores
Praticas em Ouvidoria Publicall Tal iniciativa contribui para o fortalecimento a
importancia do papel das Ouvidorias enquanto mecanismo de participacéo e

controle social, fortalecendo o papel de Ouvidoria Ativa na perspectiva dos

orgdos e do Governo.

PREMIADAS

N
P - / Acoesem )
4 Administracao ) \ | Parceria
Regional

As praticas foram avaliadas segundo os critérios:
o Capacidade transformadora;

o Criatividade;

o Replicabilidade;

o Eficacia; e

e Comunicagao.
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CARTA DE SERVICOS

A Carta de Servicos, instituida pelo Decreto n° 36.419/2015, trata-se de
importante instrumento para organizar e disponibilizar informagdes sobre os
servicos publicos prestados ao cidadéo, de forma que em todos os sitios

institucionais do Governo estejam publicadas a versao em PDF.

Em 2016, se consolidou enquanto Programa de Governo, sendo incorporada
como instrumento de Transparéncia Ativa dos 6rgdos, incrementado o rol de

informagdes disponibilizadas ao cidadao.

Como a perspectiva do programa é de longa duragdo, com avangos
importantes a cada ano, a proposta para 2016 foi de finalizagao e revisao das
informagdes apresentadas, além da divulgacdo a sociedade. Dentre as agdes

executadas neste exercicio, merecem destaque:

o 83 Cartas de Servigos publicadas, tanto nos sitios governamentais como
no Portal de Brasilia — http://df.gov.br/index.php/category/servicos/ ;

o Convergéncia entre as atribuicdes das Cartas de Servicos e 0 sistema
informatizado de ouvidoria, sobretudo em se tratando de conflito de
atribuicdes;

o Auxilio na melhoria de processos e procedimentos de trabalho;
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CARTA DE SERVICOS

e Campanha Publicitaria on-line no periodo de 17 a 22/12/2016 para
incentivar a leitura. Durante o ano a média de acessos/més ficou em
40.383;

® Visualizaces de pégina
100000
67.055
$5.038

24.025 45.324
38737 34.809 34.320 32.882 34.366 36.856

*Fonte: Relatorio do Google Analitics fornecido pela Subchefia de Interagao Social da Governadoria.

e 06 ciclos de reviséo e monitoramento das Cartas de Servigos ao longo do
exercicio. Além da reviséo e recomendagdes iniciais realizadas em 2015.
O indicador que verificou o contetdo e a padronizagao de publicacdo ao

longo superou a meta de 2016, que era 20%.

Evolug¢ao do Indicador de monitoramento da Carta de Servigos

56,37%
60% 55,41% 55,41%
48,13%

50% 45,06%
40%
30% 23%
20%
10%
0%

12 Bi 22 Bi 32 Bi 42Bi 52 Bi 62

Fonte: Coordenacéo de Planejamento -Ouvidoria-Geral do DF.
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AGENDA ESTRATEGICA
SIGO-DF

Trata-se da construgdo de uma estratégia de fortalecimento do sistema de
Gestao de Ouvidorias, alinhada ao Planejamento Estratégico do Governo e
em consonancia com o0s instrumentos de planejamento da Controladoria,
especialmente o Planejamento Estratégico Institucional, o Internal Audit

Capability Model (IA-CM) e a Gestéo de Riscos da Controladoria.

o integrar
#para
entregar

®

O processo de elaboragdo da primeira
Agenda Estratégica do SIGO/DF iniciou-se no
més de outubro de 2016, contemplando 04 :

(quatro) reunides de trabalho com os

membros da rede de ouvidoria, além de
representantes das areas de Planejamento e de Comunicagdo. Os encontros
ocorreram na Escola de Governo do DF e tiveram a participagdo de 57

ouvidores, 21 agentes de planejamento e 8 assessores de comunicagao.

Tal agdo baseou-se no diagnéstico situacional das ouvidoras do GDF e busca
atender aos principais desafios enfrentados em termos do atendimento,
analise das demandas, respostas dadas e satisfagdo do cliente cidad&o. A
Agenda Estratégica tem por objetivo orientar as agdes prioritarias a serem
desenvolvidas no periodo compreendido entre os anos de 2017 e 2019, além
de integrar os planos, projetos e programas do SIGO/DF, de forma integrada

ao Plano Estratégico do Governo do Distrito Federal.
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BB BEPEPBEBEREEEEEEEEEET"
AGENDA ESTRATEGICA
SIGO-DF

Assim, dessa proposta surgiu 0 Mapa Estratégico do Sistema de Gestéo de
Ouvidorias para o periodo 2017-2019 (ver imagem abaixo), a Cartilha da
Agenda Estratégica e o Caderno de Indicadores que podem ser consultados

no portal das ouvidorias: www.ouvidoria.df.gov.br, no <Espago do Ouvidor>.

MAPA ESTRATEGICO DAS OUVIDORIAS DO GDF
2017 - 2019

MISSAO
Acolher o cidaddo e promover a participagdo social

na melhoria dos servigos publicos.

e Acolhimento e Etica e Efetividade e Compromisso e Confiabilidade e Di ismo e G: oTr

RESULTADOS PARA
ASOCIEDADE

PROCESSOS
INTERNOS

APRENDIZADO E
CRESCIMENTO

Fomentar a transparéncia
na gestdo publica,
estimulandoa
Ampliara participagio do participagio e o controle
sistemano social
Aumentar a satisfagdo do
cliente cidaddo

desenvolvimentoe
implementagdo de politicas
publicas

GESTAO COMUNICAGAO
Integrar planos, : ﬁ‘“’e““” Desenvolver diretrizes Buscara
projetos e programas ‘ nffacstaeCrans) de comunicagio de sustentabilidade
das ouvidorias que necessidades da ) utilidade pblica e financeira necessaria

constituem o sistema prestacéo dos linguagem cidadd ao cumprimento da
W \_/ missdo

TECNOLOGIA
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