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APRESENTACAO

A Ouvidoria-Geral do Distrito Federal — OGDF, enquanto

6rgéo central do Sistema de Gestdo de Ouvidorias do

Distrito Federal — SIGO-DF, tem como principal objetivo

fomentar a criacdo e estruturagaol/reestruturacéo das

N

VENTVRIS VENTIS

unidades de ouvidoria dos érgaos 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 informages sobre as manifestacdes registradas pelo cidadao
junto ao SIGO-DF possibilitam identificar necessidades da sociedade que
proporcionam direcionamentos importantes para que o Governo promova 0
aperfeicoamento dos servigos prestados e a racionalizagdo dos gastos
publicos.

Um dos principais desafios desse exercicio para a Ouvidoria-
Geral do DF foi o de fortalecer as ouvidorias, de forma a qualifica-las como
espagos de participagdo popular e instancias de controle social, visando fomen-
tar a gestdo colaborativa e o elo entre a sociedade e o Estado. Com todos os
passos dados no ano de 2017, avangamos no sentido de consolidar o processo
de implantagéo do sistema de ouvidorias publicas no ambito do Governo do
Distrito Federal, instituido oficialmente em 2012 - Lei Distrital n® 4.896/2012.

www.ouvidoria.df.gov.br / Central 162 Pagina 3



Atualmente, a rede de Ouvidorias do Governo do Distrito Federal
estd estruturada e é percebida pela comunidade como o espago de
participagdo no Estado. A estrutura do SIGO-DF garante amplo acesso ao
servigo por estar disponivel em trés canais de atendimento. A qualquer tempo
via internet (www.ouv.df.gov.br), em horarios bastante diversificados via
Central 162 (segunda a sexta - 07h as 21h e finais de semana - 08h as 18h), e
pessoalmente em todos os érgéos e entidades do Governo do Distrito Federal.
No atendimento presencial o destaque é a existéncia de ouvidoria em todas as
administragbes regionais e todos os hospitais publicos. No atendimento
telefénico a novidade de 2017 foi que a Central 162 passou a receber ligagdes
realizadas de aparelhos celulares, de forma gratuita para o cidadéo. Outra
forma ja implantada desde 2016 ¢ a linha direta nas unidades do Na Hora —
telefone disponibilizado em ambiente reservado para o cidad&o registrar sua
manifestacdo junto & Central 162.

Em 2017, o desempenho da rede foi bastante satisfatério, com a
execucdo de mais de 80% das iniciativas previstas. Esse desempenho deve-
se, em grande parte, a0 modelo de gestéo e execucao colaborativa proposta
no ambito da Agenda Estratégica do SIGO-DF, onde projetos estruturantes séo
desenhados e conduzidos por grupos de trabalho tematicos, além de
estruturas de monitoramento que contaram com a participacao de diversos
ouvidores e agentes de planejamento de 6rgdos seccionais, por intermédio da

Equipe de Gestéo da Estratégia—EGE e do Conselho de Gestédo Estratégica—
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A formagéo de ouvidores, equipes e servidores do governo também foi
predominante nesse exercicio, com o intuito de potencializar os conhecimentos
e habilidades ja desenvolvidos ao longo dos dois Ultimos anos. Com um total
de 33 turmas e 641 servidores treinados, o objetivo foi de ampliagdo e
fortalecimento do quadro de colaboradores da rede.

Com relagao aos projetos desenvolvidos, com a proposta de facilitar o
acesso do cidadao aos servigos publicos prestados, destacamos a Ouvidoria
ltinerante e o Programa Carta de Servicos. O primeiro relaciona-se a
participagdo das Ouvidorias em eventos publicos ja programados,
apresentando e disponilizando o servico de ouvidoria & sociedade. Ja no
ambito do Programa da Carta de Servicos, iniciado em 2015, os esforgos foram
concentrados na qualificagdo das informagdes sobre os servigos, tornando-as
mais claras e objetivas, bem como na disponibilizagdo dos servigos em html,
facilitando o acesso por meio de buscas na internet.

Diante dos desafios existentes € com uma proposta de trabalho
bastante ousada, encerramos o exercicio de 2017 com a certeza de que
avangamos bastante no fortalecimento da participacéo cidadd no Governo.
Contudo, a superacdo de alguns desafios ainda sdo necessarios, como 0
atendimento por meio de whatsapp € a criacao da sala do cidad&o no anexo do

Palacio do Buriti.
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FORCA DE TRABALHO

A Ouvidoria-Geral conta com uma equipe de 13 servidores e 03
estagiarios, distribuidos da seguinte forma:

Sem cargoem Com cargo em

comisséo comissio  Suptota

Tabela 1: Quadro de Servidores OGDF
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PERFIL MANIFESTANTE

O perfil da maioria dos cidaddos que Género
LI Feminino il Masculino

procuram o servigo de ouvidoria sdo

pessoas do género feminino, com 43%
renda mensal de até 5 salarios 57%

minimos e ensino médio e superior

completos.

go, 3% Renda

HATE 1 SALARIO MiNIMO

H 1A 2 SALARIOS MINIMOS
M2 A 5 SALARIOS MINIMOS
H5 A 10 SALARIOS MINIMOS
10 A 20 SALARIOS MINIMOS
420 SALARIOS MINIMOQS

Formagao

= NAO ALFABETIZADO

M ENSINO FUNDAMENTAL COMPLETO
= ENSINO MEDIO COMPLETO

H ENSINO SUPERIOR COMPLETO
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MANIFESTACOES
RECEBIDAS

Canais de Entrada

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

analisados 0s canais mais procurados pela populagéo.

Canais de entrada - 2017

=f=Telefone =l=Internet =r=Presencial ===Outros

52% 34% 519%
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MANIFESTACOES
RECEBIDAS

A central 162, caracterizada como “telefone” no gréfico, é o canal mais
utilizado pela populagéo, com 56% das manifestagdes de Ouvidoria. Em 2017,
a partir do 2° semestre, a Central de Atendimento 162 passou a aceitar
ligacbes oriundas de aparelhos celulares, ampliando as opgdes de
atendimento ao cidaddo. Ainda, a “internet’, que representa as manifestagdes
registradas diretamente no sistema www.ouv.df.gov.br tem apresentado um
aumento desde o seu langamento, no 2° semestre de 2016, acrescendo

aproximadamente 8% em relagdo ao sistema anterior.

CANAIS DE ENTRADA

=$=TELEFONE ==@=INTERNET -='=PRESEMNCIAL ===0UTROS

60% 60% 62%
- 56%
e A 53%
28%
24%
20% 20% 19%
[ &
14% 4% 13% 1 15%
N
&% % &% "
2014 2015 12 sem 2016 22 sem 2016 2017

(Ouv-DF)
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PERSPECTIVA DO
CIDADAO

A principal inovagado do servico de Ouvidoria do Governo do
Distrito Federal é a busca constante pela participagéo do cidadédo em todo o
processo de atendimento. O préprio demandante finaliza o seu protocolo, indi-
cando se a demanda foi ou ndo resolvida. Em seguida é avaliado também o
servico de ouvidoria. O preenchimento da pesquisa é opcional e pode ser feito
a qualquer tempo em que o cidadao acessar o sistema.

Como o maior beneficiario do controle social é o proprio cidadéo,
nada mais adequado do que ele mesmo fornecer ao Estado um retorno sobre a
nossa atuagéo. Ainda que a média de resolutividade atribuida as instituicdes
seja na ordem de 35,84%, observamos uma melhora nessa avaliag&o ao longo

do semestre, uma vez que o exercicio de 2016 apresentou uma média de 29%.

RESOLUTIVIDADE - CIDADAO

35,58% 38,95%
, )

29,26% 32,99% ——— —
} 0)

32 QUADRIMESTRE = 12 QUADRIMESTRE 22 QUADRIMESTRE 32 QUADRIMESTRE

2016 2017
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PERSPECTIVA DO
CIDADAO

Percebe-se que a resolutividade das manifestacdes de ouvido-
ria, conferida pelo cidadao usuario dos servigos publicos no Distrito Federal,
tem melhorado ao longo do exercicio. Também percebe-se um nimero consi-
deravel de cidaddos que voltam para qualificar suas respostas e responder a

pesquisa, conforme demonstrativo abaixo:

RESPONDENTES

10.297
9.440
8.490
6.727

32 QUADRIMESTRE 12 QUADRIMESTRE 22 QUADRIMESTRE 32 QUADRIMESTRE
2016 2017

Atualmente temos os seguintes indices de participagao nas avaliagoes:

= Indice de qualificagdo das respostas: 18,4% (respostas qualificadas/total de
manifestagdes registradas);

= Indice de participagdo na pesquisa de satisfagdo: dos 18,4% que qualificam
a resposta, 71% respondem a pesquisa.
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DADOS ESTATISTICOS

Manifestagdes por tipologia

Em 2017, a Ouvidoria recebeu 157.573 manifestacdes, que representou um
acréscimo de 17% de registros em relagdo ao exercicio anterior. Tal efetivo
comporta uma média de 13.100 registros por més e de 432 por dia, demons-
trando a relevancia do servigco de Ouvidoria para a popula¢do do Distrito Fede-

ral e para o Governo de Brasilia.

Total de Manifestagdes por exercicio

124.158 125.535

2012 2013 2014 2015 2016 2017
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DADOS ESTATISTICOS

Do montante de manifestagdes registradas, 58% correspondem a Reclamagdes
e 23% de Solicitagdes de servicos. Em 2016, tais percentuais correspondiam a
47% e 35%, respectivamente. Essa alteracdo foi ocasionada provavelmente
pela troca de sistema informatizado e alteragéo de funcionalidades especificas,
contudo, esta tese necessita de uma série historica maior para sua confirma-

¢ao0.

Manifestac¢des por Tipologia
157.573

39, 3% 1%

M Reclamacgdo- 90.757
i Solicitagdo - 36.405
ki Dendncia -18.179
i Informacdo - 5.234
i Elogio -5.211
il Sugestdo -1.787
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DADOS ESTATISTICOS

Ranking de manifestagdes - assuntos x tipologia

1o
20
30
40

RECLAMAGAO

Cartao Estudante - Passe
Livre Estudantil - SBA

Conduta do motorista de
onibus

Atendimento em unidade
de salde publica

Atendimento na Central
156

Descumprimento da tabela
horéria de dnibus

INFORMAGAO

Agendamento de consul-
tas

Agendamento de exames

Agendamento de Cirurgi-
as

Concurso publico no DF

Programas habitacionais

SOLICITAGAO
Poda de Arvore

Tapa buraco - manutencéo
de vias publicas

Corte total de arvore - erra-
dicagéo

Funcionamento de poste de
iluminacao

Boca de lobo e bueiro

ELOGIO
Servidor Publico

Atendimento em unidade de
salde publica

Servigo prestado por 6rgéo/
entidade do Governo de
Brasilia

Atendimento Médico

Atendimento p/ doagéo de
sangue
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DENUNCIA

Perturbagéo do sossego

Servidor Pablico

Construcéo Irregular em
Area Publica

Fiscalizacdo em bares,
lanchonetes e restaurantes

Fiscalizagdo em comércio
estabelecido com merca-
dorias ou equipamentos
em area publica

SUGESTAO

Projetos e obras de infraes-
trutura urbana

Fluidez do transito nas vias
publicas

Servigo prestado por 6rgéo/
entidade do Governo de
Brasilia

Atendimento na rede de
Ouvidorias do Distrito Fede-
ral

Linhas de 6nibus
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ERNRRRRRRRRRRAR
DADOS ESTATISTICOS

Ranking das instituigies mais demandadas

1© DFTRANS - Transporte Urbano do Distrito Federal 19%

30 AGEFIS - Agéncia de Fiscalizagdo do Distrito Federal ~ 12%

50 DETRAN - Departamento de Transito 6%

70 SEDF - Secretaria de Estado de Educagao do Distrito
Federal

4%

90 IBRAM - Instituto do Meio Ambiente e Recursos 3%
Hidricos do Distrito Federal - Brasilia Ambiental
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DETALHAMENTO POR
INSTITUICAO

Com relagéo aos 6rgdos mais demandados, considerando o exercicio de 2017
nao foi diferente dos anteriores, mantendo a tendéncia de comportamento. Os
cinco 6rgdos mais demandados representam 60% do total das demandas de

Ouvidoria, por isso serao analisados de forma mais detalhada.

DFTRANS - Transporte Urbano do Distrito Federal

Tipologia Total Responsavel pela gestdo do sistema de bilhe-
Reclamagao 26.621 . G L
Solicitagao 2475 tagem automética do Governo do Distrito Fe-
Informacgéo 278 deral, o DFTrans foi responsavel por 19% das
Sugestao 237 manifestacbes registradas no Sistema de Ou-
Denuncia 217 dori d s de 70% d q
e 176 vidoria, sendo mais de 70% de suas deman-
Total 30.004  das relacionadas ao Passe Livre Estudantil.

%1%’ DFTRANS

M Reclamagao
M Solicitagao
M Informagdo
M Sugestao

M Denuncia

H Elogio
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A resolutividade observada para o semestre foi acima da média do SIGO/DF,

na ordem de 54,04%., com picos em maio, outubro e novembro.

DFTRANS - Resolutividade més a més
74%

69%

© 5© & v& 4 @© < & © & © ‘o‘

\m& « gﬁé Ny v < S W \rﬁ? o o&\) V\°4® Qé\’eé\
LedTotal de Manifestagbes esgmResolutividade
Assuntos mais demandados

Cartédo Estudante - Passe Livre Estudantil - SBA 22.532 75%
Cartédo Vale-Transporte - SBA 671 2%
Demora na confecgao/agendamento da 1° via do 620 2%
Solicitagdo de Extrato de Cartdo -DFTRANS 576 2%
Demora na confecgao/agendamento da 2° via do 425 1%
Integracéo tarifaria 353 1%
Cartéo Cidadao - SBA 316 1%
Agendamento do cartdo passe livre estudantil 245 1%
Falta de 6nibus 238 1%
Site governamental 211 1%
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DETALHAMENTO POR

INSTITUICAO

SES - Secretaria de Estado de Sadde

Tipologia Total

. 0 , «
Reclamagdo = 14.494 Responsavel por 16% das manifestagcbes de

- ouvidoria, a Secretaria de Saude conta com 17
Informacgao 3.324

Solicitagso 3.113 unidades de atendimento presenciais, sendo a

) unidade seccional que mais tem canais de
Elogio 2.645

atendimento e ainda assim permanece como a que
Denuincia 1.682
mais recebeu elogios entre as ouvidorias do
Sugestao 143
Governo do Distrito Federal.
Total 25.401

SES - SECRETARIA DE ESTADO DE SAUDE

Dentncia
Elogio 7%

11%

Reclamagao
57%

Informagao
13%
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Com resolutividade média de 34%, observa-se um pico de avaliagéo positiva
por parte do cidad@o no més de julho, provavelmente ligado ao desempenho

do 6rgdo nos meses de maio e junho.

SES - Resolutividade més a més

49%

2.504 |1 1.997 |1 2.562 || 1.946 | 2.417 || 2.320 | 1.683 || 2.194 | 1.989 | 2.072 | 1.920 | 1.797

Janeiro  Fevereiro  Margo Abril Maio Junho Julho Agosto  Setembro Outubro Novembro Dezembro

Le—dTotal de Manifestacbes espmResolutividade

Assuntos mais demandados

Atendimento em unidade de saude publica 3.522) 14%
Agendamento de Consultas 2768 11%
Servidor Publico 2.666 10%
Agendamento de Exames 1.936 8%
Agendamento de Cirurgias 1.372) 5%
Atendimento médico 1151 5%
Combate ao foco da dengue 883 | 3%
Falta de médicos 876 3%
Fiscalizacao vigilancia sanitéaria 796 3%
Falta de material/insumos médico - hospitalar em unidade de 752 | 3%
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EERERRERREREERERERERE
DETALHAMENTO POR

INSTITUICAO

AGEFIS - Agéncia de Fiscalizagéo do Distrito Federal

. 0 . .
Tipologia Total Responsavel por 12% das manifestagdes de
Reclamagéo 6.762 Ouvidoria, a Agefis apresenta um quadro dife-
Solicitagao 6.022

renciado de suas manifestacOes, balanceado

Denuncia 5.592 B o L
entre Reclamacgdes, Denlncias e Solicitagdes,

Informacgao 66

Sugestdo 07 com leve predominédncia de Reclamagdes. Im-

Elogio 24 portante ressaltar que grande parte das mani-

Total 18.493  festagOes registradas sdo relacionadas a tema-

tica de Ocupacéo Irregular do Territorio, sendo que os assuntos Construgéo
Irregular e Invasdo de Area Publica representam 12% do total de registros

dessa instituicao.

AGEFIS

0%
Ve

M Reclamacdo

M Solicitacao
M Denuncia
M Informacao
M Sugestdo
M Elogio
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Por tratar essencialmente de agdes de fiscalizagdo, que demandam certo sigilo
e preparagdo por parte do Estado, a avaliagdo do cidad&o reflete uma baixa
resolutividade, na medida em que a atuagao do érgé@o é pouco percebida por

seu elemento surpresa. A resolutividade média da Agefis foi de 15,41%.

AGEFIS - Resolutividade més a més

1.717|1.561|1.738|1.470|1.793|1.665|1.263 (1.735/1.486|1.559(1.328 | 1.178

0 o
g (“‘9 \§° o "D X ") )
< 3 S W é@(“ 059 & &

LedTotal de Manifestacbes ==pmResolutividade

Assuntos mais demandados

Construgéo irregular em area publica 1512 | 8%
Fiscalizacdo em bares, lanchonete e restaurante 1125 | 6%
Fiscalizacao de obra privada 951 5%
Fiscalizacdo em Obra em area publica residencial 734 4%
Invas&o de Area Publica 715 | 4%
Invasdo em area publica 687 4%
Alvara de funcionamento 637 3%
Perturbagéo do sossego 624 3%
Fiscalizacdo em Comeércio estabelecido com mercadorias/ 593 3%
equipamentos em area publica

Fiscalizagdo em Quiosque/trailer/food truck/similares 589 3%

www.ouvidoria.df.gov.br / Central 162 Pagina 21



DETALHAMENTO POR
INSTITUICAO

NOVACAP - Companhia Urbanizadora da Nova Capital

Tipologia Total ' A Novacap, responsavel pela manutencéo das cida-

Solicitagao 9.205
0 . «

Reclamacdo 1453 des, responde por 7% das manifestagdes, sendo a
Dentincia 157 maioria Solicitagbes de Servigos. Os trés assuntos
Elogio 65 L ~ .

ge principais voltadas sdo: poda e corte de arvores
Sugestao 54
Informagao 38 (aproximadamente 46%), limpeza de boca de lobo
Total 10.972

(10%) e manuteng&o de vias publicas — tapa buraco
(8%). Juntos, esses trés temas correspondem a 64% das manifestagao da em-

presa para o exercicio.

13%
13%

NOVACAP
/' 0%

M Solicitagdo
M Reclamacgdo
® Denuncia

M Elogio

H Sugestao

H |nformacdo
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Responsavel pelas acbes de zeladoria da cidade, a Novacap trabalha em cons-
tante parceria com as Administragdes Regionais, no atendimento de demandas

de cuidado das cidades. Sua resolutividade para o exercicio foi de 22%.

Novacap - Resolutividade més a més
30%

27%

LewdTotal de Manifestacdes egmResolutividade

Assuntos mais demandados

Poda de Arvore 3.823 35%
Corte total da arvore - erradicagédo 1.192 11%
Boca de lobo e bueiro 1.148 10%
Tapa buraco - manutengéo de vias publicas 880 8%
Rogagem de mato/capim 759 7%
Recolhimento de galhos e troncos de arvores 317 3%
Autorizagdo para poda e corte de arvores 239 2%
Colocagao de tampa na boca de lobo 198 2%
Poda de arvore em area publica 173 2%
Galeria de aguas pluviais 169 2%
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TERRERRERREREERREERE
DETALHAMENTO POR
INSTITUICAO

DETRAN - Departamento de Transito

Tipologia Total . PR . .

P g~ Quinta instituicdo mais demandada pela socieda-
Reclamacgao 5.357
Solicitagao 2 454 de do DF, o Detran é responsavel pelo gerencia-
Denuncia 828 mento do transito em Brasilia, exercendo princi-
Sugestao 234 . L . .
[ 218 palmente fiscalizacdo e prestacdo de servigo.
Elogio 187 Diante dessa competéncia de atuagéo, suas ma-
Total 9278

nifestacdes estdo concentradas em solicitagcdes

de servicos e reclamagdes que normalmente geram agdes de fiscalizagao.

DETRAN

2%

M Reclamacio
M Solicitacdo
M Dendncia
M Sugestdo

M |nformacdo

® Flogio
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Dentre os assuntos mais demandados, o tema —veiculo estacionado em local
irregular é o que tem mais registros, dada a sua complexidade, considerando
que nem sempre a atuagao é de competéncia dessa autarquia, podendo envol-
ver a atuagédo de outras instituigdes como: Administracdo Regional, SLU- Ser-
vico de Limpeza Urbano e Secretaria de Saude. A resolutividade média para

2017 foi de 31%.
DETRAN - Resolutividade més a més

lewd Total de Manifestacoes  esgmResolutividade

Assuntos mais demandados

Veiculo estacionado em local irregular 789 9%
Emisséo do Licenciamento CRLV 473 5%
Sinalizagao de vias publicas 444 5%
Quebra-molas 418 5%
Servidor Publico 357 4%
Fiscalizagdo de transito em vias e ruas 317 3%
Veiculo abandonado 300 3%
Emissdo da CNH 290 3%
Site governamental 289 3%
Andamento de processo de multas transito 271 3%
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MELHORIAS NO SERVICO
DE OUVIDORIA

Prazo de resposta

S 87%
O prazo de resposta ao cidaddo
64%

melhorou ao longo desta gestdo, o 38%
que representa efetividade na atuagéo
dos servidores das ouvidorias, 0s

quais apresentam compromentimento
2015

2016 2017

Percentual de manifestagdes
respondidas dentro do prazo.

e profissionalismo.

[estdo de Riscos

Considerando que o prazo era tido como um risco extremo no contexto do
projeto Gestdo de Riscos implantado na Controladoria-Geral do DF, sendo
assim a redugéo no prazo de resposta foi uma meta batalhada pela Ouvidoria-
Geral no ano de 2017. O resultado alcangado confirma que as orientagfes
repassadas por meio da capacitagéo, as agdes de sensibilizagéo realizadas
junto a alta gestdo, no que se refere a importancia da ouvidoria perante a
sociedade também contribuiram, bem como os mecanismos de controle de

prazo implantados no novo sistema informatizado - Ouv-DF.
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FOCO NA QUALIDADE DA
RESPOSTA

Em 2017, o foco do servico de ouvidoria foi centrado no () ) Q

aprimoramento da qualidade do diadlogo com o cidad&o.
Para isso, foram trabalhadas a clareza e a objetividade apresentadas nas

respostas enviadas, considerando a pratica da “linguagem cidada”.

Como a pesquisa de satisfagdo com o cidadao € efetuada automaticamente
no sistema de ouvidoria, ja é possivel captar uma melhora sensivel nos

indicadores de qualidade utilizados, tais como a satisfagdo com o servigo de

Ouvidoria e a recomendagéo do servigo a outros cidadaos, conforme abaixo.

98.25%
Satisfacao

2017

Recomendacgao

N
o .
[y
(o))
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OuV-DF
SISTEMA INFORMATIZADO
DE OUVIDORIA

O Sistema Informatizado de Ouvidoria do Distrito Federal — Ouv-DF,
desenvolvido pelas equipes da Controladoria Geral do Distrito Federal,

recebeu duas premiagdes nacionais de inovagao no setor publico:

# 21° Concurso Inovagdo no Setor Publico da Escola Nacional de
Administragao e no

= Prémio Exceléncia em Governo Eletronico, promovida pela Associagéo
Brasileira de Entidades Estaduais de Tecnologia da Informagdo e
Comunicacdo — Abep e pelo Ministério do Planejamento, Desenvolvimento
e Gestao.

Ainda, é uma das iniciativas finalistas do | Concurso de BOAS PRATICAS -
Rede de Ouvidorias, realizado pela Ouvidoria-Geral da Uni&o.

. s Inovagao
162 Edicdo_do Prémio et

Exceléncia’em

Governo Eletrdnico E/‘” B

|
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OuV-DF

SISTEMA INFORMATIZADO
DE OUVIDORIA

Em 2017 também foram desenvolvidos relatérios gerenciais por meio do
business intelligence - BI, ferramenta que possibilita 0 cruzamento de dados,
gerando informacgdes importantes para as tomadas de decisdes. Com isso é
criado uma oportunidade em todo 0 Governo para se pautar nas necessidades
do cidaddo para melhorar a prestacbes dos servicos € a execugdo das

atividades administrativas.

Todos os dados gerados para este relatério foram extraidos da ferramenta
Microstrategy, que é uma plataforma analitica para criar painés visualmente

amigaveis (dashboards) com as informagdes sobre as demandas do cidadao.

Esse avanco proporcionou as ouvidorias do Governo de Brasilia uma

visibilidade real de atua¢do como ferramenta de gestéo.

Beneficios do novo sistema
« Ferramenta mais amigavel
« Funciona como uma conta de e-mail (facil visualiza-
¢ao do historico de manifestagdes )
« Pesquisa de satisfacdo pds atendimento
 Georreferenciado — mapa com informagdes de cada
Regido Administrativa
« Transparéncia ativa — informagdes na 12 tela

*Acesso ao Ouv-DF pelo mesmo enderego www.ouvidoria.gov.br,
basta clicar em <Registre sua manifestagéo>.

www.ouvidoria.df.gov.br / Central 162 Pagina 30



OUVIDORIA ITINERANTE

A Ouvidoria ltinerante, projeto lan¢ado no segundo semestre de 2016, tem o

objetivo de facilitar 0 acesso ao servi¢o de ouvidoria, criando assim um canal

alternativo de contato com o cidad3o.

Na oportunidade de contato com o cidaddo, além do acolhimento de

manifestagdes, também s&o divulgadas as Cartas de Servigos, instrumento

onde estdo apresentadas informacbes sobre 0s servicos prestados e como

eles funcionam.

Em 2017, 43 unidades de ouvidoria participaram ao todo 62 Ouvidorias

ltinerantes — o atendimento realizado em eventos externos ja programados e

realizados pelo governo e em equipamentos publicos, como restaurantes

comunitarios, cemitérios, postos de atendimento do Detran, dentre outros.

2016 - 15 eventos

2017
Participagao
em 62 eventos/

® Agricultura
® Educagdo
* Satde

¢ Sedestmidh
* Segeth

* Sejus
* Sema
* Sinesp

8 Secretarias
‘—Y
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+ Cruzeiro
 Estrutural
* Gama

* Guard

* Lago Norte
+ Lago Sul e Jardim Botanico
* Paranoa

* Park Way

* Planaltina

* Recanto das Emas

* Riacho Fundo |

* Riacho Fundo II

* Samambaia

* Santa Maria

* Séo Sebastido

* Sudoeste/Octogonal

2016
2016 — 179 registros
2017
459 Manifestagoes
registradas

Ceilandia

21 Administragtes

+ Taguatinga
* Varjdo
* Vicente Pires

— 23 ouvidorias

2017
43 Quvidorias

realizaram Ouvidoria

Itinerante

* Adasa

* Agefis

* Caesb

* CBMDF

¢ Ceasa

* Defensoria
*DER

* Detran

* DFTrans

* Emater
lbram
*JBB

*SLU

* Zoolégico

k 14 Entidades
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REDE OUVIR-DF

Formalizado por protocolo de I g
; ~ [ 7 HESRATVA
intengbes para promover a

atuagéo integrada das ouvidorias
das instituicbes parceiras, LTC,EE

representantes dos dois poderes Rede de Ouvidorias Publicas
. do Distrito Federal
do Governo de Brasilia e do Poder a
B g [ covee o o
Judicidrio do Governo Federal. ouviporin ﬂ BRASILIA

Com a Rede Ouvir-DF, a proposta é oferecer maior qualidade e rapidez para a
solugdo das demandas enviadas pelos cidaddos as ouvidorias. Além disso, a
rede permitira uma resposta mais completa para casos que envolvam mais de

uma instituicdo. O protocolo foi firmado entre:

* Ouvidorias do Poder Executivo do Distrito Federal (85 unidades)
* Ministério Publico do Distrito Federal e Territorios-MPDFT

* Tribunal de Justica do Distrito Federal e dos Territorios-TJDFT

+ Camara Legislativa do Distrito Federal - CLDF

* Tribunal de Contas do Distrito Federal - TCDF

Cesséo do sistema Ouv-DF

Em 2017, o sistema informatizado Ouv-DF foi cedido sem custos para o
MPDFT. A intengdo & que todos os membros sejam usudrios da mesma
plataforma. Com a automatizagao da troca de informacdes entre a Rede, que
hoje é realizada por meio de documento fisico ou e-mail, 0 encaminhamento de

demandas seré mais &gil.
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2° CONCURSO
“MELHORES PRATICAS EM
OUVIDORIA PUBLICA”

Novamente realizado em parceria com o Conselho de Transparéncia e
Controle Social — CTCS para reconhecimento das melhores praticas
adotadas. Neste ano com uma novidade, as melhores ouvidorias foram
premiadas pelo desempenho avaliado pelo proprio cidaddo, que registra
diretamente no sistema Ouv-DF se a demanda foi resolvida e responde a

uma pesquisa de satisfagao.

A avaliagdo das melhores ouvidorias foi dividida em trés faixas com base na
quantidade de manifestagdes recebidas. A primeira etapa foi feita com base
naquelas que participaram de pelo menos 75% das convocagdes da
Ouvidoria-Geral. Em seguida foram selecionados 3 por faixa, considerando a
média simples dos indices de resolutividade, satisfagdo e recomendagéo do
servico de ouvidoria. A Ultima etapa foi a avaliagdo da qualidade das
respostas ao cidadao, elaboradas pelas 9 finalistas, aferida em conformidade

com as diretrizes do Manual de Atendimento de Ouvidoria.

Melhores ouvidorias na percepgao do cidadao - 2017
« Fundagao Hemocentro de Brasilia - FHB
« Procuradoria-Geral do Distrito Federal - PGDF

« Transporte Urbano do Distrito Federal - DFTrans
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2° CONCURSO
“MELHORES PRATICAS EM
OUVIDORIA PUBLICA”

As demais categorias premiadas dependiam de inscrico prévia, ao contrario
da anterior. Em 2017 tiveram 15 iniciativas inscritas, sendo que em 2016 foram
10 inscritas, 0 que representa um aumenta na realizagdo de praticas em

ouvidoria de referéncia.

OUVIDORIAS PREMIADAS

Caesb DFTrans

Bombeiros

2 OUVIDORIA
~W CBMDF
@

A
Sem |-
n
py
q T
(]

\‘ul 1T
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MELHORES PRATICAS EM OUVIDORIA - 2017

CATEGORIA OUVIDORIA PREMIADA PRATICA

OUVIDORIA COMO

Ouvidoria do Transporte

“Ciclo de Palestras para Instituigdes
de Ensino”. Plano de agdo junto as

instituicdes de ensino do Distrito

FERRAMENTA DE Urbano do Distrito Fede-
" Federal para minimizar falhas no
GESTAO ral - DFTrans
encaminhamento das informagdes
estudantis ao DFTRANS.
“Mascote Ouvidio e video institucio-
nal ”. Tem o objetivo de personificar
COMUNICAGCAO Ouvidoria do Corpo de a Ouvidoria do Corpo de Bombeiros
INTERNA E Bombeiros Militar do e aproxima-la do publico interno e
EXTERNA Distrito Federal - CBMDF externo, com linguagem ludica, clara
e direta no video foi apresentado o
seu papel perante ao cidadao.
“Wiki Ouvidoria”. Consiste na organi-
zagdo e na disponibilizagdo das infor-
Companhia de Sanea- magdes que ddo suporte ao atendi-
PROJETOS DE
mento Ambiental do mento prestado ao cidadido de forma
OUVIDORIA
Distrito Federal - Caesb sistematizada, o que repercute no
tempo de atendimento e na qualida-
de da resposta.
Ouvidorias das regides
“Carta de Servigos comum das Admi-
administrativas do Lago
nistragdes Regionais”. Trabalho ela-
Norte, Santa Maria,
CARTA DE borado em equipe com foco na uni-
Ceilandia, Cruzeiro,
SERVICOS formizagdo das informagdes para dar

Gama, Guara, Parano3,
Samambaia, Sdo Sebasti-

Jo, Sudoeste/Octogonal
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mais clareza e objetividade ao conte-

udo.
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FORMACAO CONTINUADA DE
OUVIDORES

A estruturacdo da rede teve foco intenso na capacitagdo de seus membros.
Ndo ha como trabalhar com procedimentos, normas e ferramentas em co-
mum sem considerar o componente de capacitagéo e formagao continuada.
Tal estratégia, estruturada em 2015 e aprimorada ao longo dos exercicios, foi

fundamental para fortalecer a cultura de ouvidor-gestor no ambito da rede.

Em trés anos, foram capacitados 936 servidores do complexo administrativo
do Governo do Distrito Federal, nos mais diversos temas. A formag&o conti-
nuada é trabalhada em trés niveis de formagéo (i) Curso de formacao basico
— obrigatdrio a todos os integrantes do SIGO/DF, (ii) Oficinas tematicas —
abordagem mais especifica e praticas em situagdes e problemas relaciona-
dos ao dia a dia da Ouvidoria e (jii) Cursos externos — cursos oferecidos por
outras entidades, como a Ouvidoria-Geral da Unido, Ministério Publico do
Distrito Federal, Associagdo Brasileira de Ouvidores/Ombudsman - ABO,

entre outros.

Atualmente, com uma rede de ouvidores capacitada e formada, associada a
capilaridade dos canais de atendimento no ambito do Distrito Federal, identifi-
ca-se a ampliagdo da participagdo social, considerando as agdes estruturan-

tes ja implantadas.
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Ao longo do exercicio foram realizados diversos cursos e oficinas tematicas,

resultando em um esforgo de capacitagédo de 641 servidores, nos temas abai-

X0:

# Curso de Formagéo em Ouvidoria

* Oficinas de Gestéo do Atendimento, Linguagem Cidada, Mediagao de Con-
flitos, Carta de Servigos, Sistema Eletrénico de Informagdes, Lei de Acesso
a Informacéo e Relatorios Gerenciais de Ouvidoria;

* Cursos para equipes de atendimento da Secretaria de Fazenda e Na Hora.

Curso Acompanhamento dos
Servicos de Ouvidoria  “o

6 Oficinas
Gest3o de atendimento Cursos para
-Linguagem Cidada equipes de
atendimento

Curso de

o -Mediagdo de Conflitos
Formacao

-Carta de Servigos
-SEI

-LAI

-Relatérios

4 turmas Sefaz - 8 turmas
Na Hora -1 turma

20 turmas

641 servidores capacitados
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CARTA DE SERVICOS AO
CIDADAO

Em seu terceiro ano de implantacéo, o programa Carta de Servigos evoluiu
para a disponibilizagdo de informacdes em formato digital (html), de forma
que a descricdo dos servicos, seus requisitos e informagdes adicionais
pudessem ser faciimente encontradas em buscas na internet, principalmente

quando pesquisadas pelo Google.

Outro avanco em 2017 foi a reviséo das Cartas em formato PDF, melhorando
a clareza e a objetividade de forma a atender os requisitos de “linguagem

cidada”, conforme definido na cartiha do Programa nacional de Gestéo

Publica e Desburocratizagéo.

0 Programa Carta de Servigos ao Cidadao

O programa da Carta de Servigos ao

Cidadé&o, coordenado pela Ouvidoria- % g'énn{::‘lﬁé gg
Geral do Distrito Federal, foi

desenhado a partir de uma série de

demandas dos cidad&os captadas no sistema informatizado de ouvidoria do
Distrito Federal, o que reforgou a importéncia de disponibilizar na internet
informagdes essenciais sobre 0s servigos publicos, com intuito de facilitar e

simplificar o processo de solicitagdo e interagdo com os érgaos e entidades.
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REGULAMENTACAO DO
SERVICO DE OUVIDORIA

Manual

de Atendimento Manual de Atendimento em OQuvidoria
de Ouvidoria

- O objetivo do manual € aprimorar o
(/G’W;fm atendimento ao cidaddo que utiliza os

de Brasflia .

Ouvidorias

/ servigos publicos do Distrito Federal e que
... do SIGO-DF

r k : demanda agbes das ouvidorias,
{ Cidadao . . . L
- w/ =2 contribuindo para consolidar a participacao
X«—’" ‘ social e fortalecer uma cultura

#integrarparaentregar organizacional voltada para o interesse

, publico. O arquivo esta disponivel no Portal
v [ BRaSiiia " "
ouviporly das Ouvidorias — www.ouvidoria.df.gov.br,

Instrucdo Normativa n° 01/2017 -

Define procedimentos, prazos, prerro-

gativas e atribuicdes dos Ouvidores

no Governo do Distrito Federal. O

arquivo esta disponivel no Portal das  wsraucionormama e o3, oe o5 o maio oz 2017

Ouvidorias —www.ouvidoria.df.gov.br, reiaton o Lei ot 5 396/2015, Desrets wt 30463, de 23 b
abril de 2015 & i de izag
no ||nk_ httpS .//g 00 'g I/ZYCH Br dos participantes da rede de ouvidorias e areas envolvidas.
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RRRRRRERRRBRRRE
AGENDA ESTRATEGICA

SIGO-DF

Com o foco nas metas definidas na integrar

Agenda Estratégica SIGO-DF, foram para

realizados importantes projetos  como ' ' entregar
“‘Ouvindo  os Ouvidores” , Ouvidoria| &
itinerante, prémio “Melhores praticas em
Ouvidoria”, entre outros. Todas as realizagdes de 2017 foram viabilizadas por
meio do trabalho colaborativo entre os servidores das ouvidorias, embasadas

no modelo de gestao apresentado abaixo:

Modelo de Gestao SIGO-DF

PREVISTO/
- REALIZADO

ESTRATEGICO TATICO OPERACIONAL

Programas

Rela¢oes Institucionais
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METAS SUPERADAS

o | nindor | wedsio

80% das manifesta-
¢Oes respondidas
dentro do prazo

30% das demandas
avaliadas pelo cida-
ddo como resolvidas

56% Satisfagdo com o
servigco de ouvidoria

Incremento de 6% no
percentual de reco-
mendacao

Incremento de 6% no
percentual de cida-
daos que buscaram o
mecanismo de ouvi-
doria

55% das Cartas Resu-
midas publicadas

Taxa de cumprimento
do prazo de resposta

Taxa de resolutividade

das demandas do cida-

ddo registradas no Ouv
-DF

Taxa de satisfagdo com
o servico de ouvidoria

Taxa de confiabilidade
no servico de ouvidoria

indice de participacdo
social no mecanismo
de ouvidoria

Taxa de adequacgdo do
conteudo e requisitos
das Cartas de Servicos

www.ouvidoria.df.gov.br / Central 162

87%

35,4%

58,2%

Aumento de
6,47%

67% de
aumento em
relacdo ao 12

semestre/2017
(Nao ha histo-
rico anual em
2016)

67%
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 E B B B EEEEEEBEEERERB.
MODELO DE NEGOCIOS

A superagao das metas e o0s objetivos alcangados pelas ouvidorias do Governo
de Brasilia foi 0 resultado de um trabalho alinhado ao planejamento estratégico
e modelo de negdcios da Controladoria-Geral, que é o érgéo superior do Siste-
ma de Gestao de Ouvidorias-SIGO-DF.

O projeto Gestdo de Riscos auxiliou na melhoria daqueles possiveis aconteci-
mentos que se ocorressem atrapalhariam o desempenho do SIGO. O foco do
trabalho da Ouvidoria-Geral em 2017 foi para reduzir o prazo de resposta ao
cidadao, risco considerado extremo. Para 2018 esta sendo desenvolvida meto-
dologia para melhorar a qualidade das respostas.

O IA-CM é um modelo de incremento de capacidades de auditoria interna para
o setor publico desenvolvido pelo Instituto de Auditores Internos (The Institute
of Internal Auditors — IIA). O SIGO-DF adotou esse modelo, podendo ser perce-
bido ao alinhamento da Agenda Estratégica com o IACM na realizagéo de
acoes e projetos como: Rede Ouvir-DF, que estreitar o relacionamento instituci-
onal com ouvidorias de outras esferas, banco de talentos e capacitagédo conti-
nua como preparagao para gestao por competéncias dos servidores que atuam
no SIGO-DF, manual de atendimento de ouvidoria e atualizagdo de normativos
para uniformizagéo do servigo de ouvidoria.

Gestdo de Riscos

Planejamento da
CGDF

Agenda
Estratégica
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