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A OQuvidoria - Geral do Distrito Federal — OGDF apresenta o
Relatdrio de Gestdo da Ouvidoria Geral do Distrito Federal
2015-2018, onde constam informacodes sintéticas e analiticas
acerca das manifestacdes registradas no dmbito do Sistema
de Gestao de OQOuvidorias do Distrito Federal - SIGO-DF, assim
como todas acoes executadas e resultados alcancados no
periodo entre 2015 -2018.
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O Relatdrio de Gestdo 2015- 2018 tem como objetivo apresentar
andlise agregada referente as manifestacdes recebidas por todas as 85
ouvidorias que compdem o SIGO-DF. Em algumas perspectivas de andlise,
foram comparados dados dos exercicios anteriores, 2014 e da aftual gestdo
(2015, 2016, 2017 e 2018).

Ainda, apresentaremos a perspectiva do cidaddo sobre o servico de
Ouvidoria do Governo de Distrito Federal, dados sobre as Cartas de Servicos,
Rede Ouvir-DF, capacitacdes realizadas, OQuvidorias Itinerantes, projetos
desenvolvidos, andlise das metas do PEl, avancas do Ouv-DF e
apresentacdo das principais acoes a serem implementadas no exercicio de
2019, dentre outras informacoes.
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Todas as informacoes e dados publicados neste Relatdrio de Gestdo 2015 — 2018
foram extraidos dos relatdérios anuais dos exercicios anteriores e dos dois sistemas utilizados
{rj)g pela Ouvidoria Geral, TAG - Sistema de Ouvidoria e Gestdo Publica e OUV-DF - Sistema de
Ouvidoria do Distrito Federal.

E valido esclarecer quer antes de 05/09/2016 as manifestacdes eram registradas no
Sistema TAG - Sistema de Ouvidoria e Gestdo Publica. Por ser um sistema obsoleto e que
ndo atendia efefivamente as ouvidorias do Sistema de Gestdo de Ouvidorias do DF -
SIGO/DF, foi desenvolvido um sistema informatizado de ouvidoria, o OUV-DF, em parceria

w0 Jcom a Subcontroladoria de Tecnologia da Informacdo — SUBTI da Controladoria Geral do
o O n  |DF. Primeiramente, em 12/07/2016, o OUV-DF foi disponibilizado para Secretaria de Estado
de Saude e posteriormente, na data de 05/09/2016, para todas as outras ouvidorias do
sistema SIGO/DF.

Dentro do conceito de Business Inteligence — Bl, o OUV-DF possui painéis de
monitoramento em tempo real, capazes de monitorar diversas acoes e indicadores a fim de
empoderar gestores e ouvidores dos orgdos e entidades do DF para tomada de decisdes,
melhora do servico publico e implementacdo de programas e politicas publicas.

TAG - Sistema de Ouvidoria e Gestao Publica
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Lucio Carlos de Pinho Filho Coordenacdo de Atendimento ao Cidaddo
Controlador-Geral do DF

Roberson Bruno Lobo Olivieri

José dos Reis de Oliveira Coordenador de Atendimento ao Cidadao

Ovuvidor-Geral do DF

Janaina Alves Goncalves
Frederico Aragdo Veras Diretora de Recebimento e Tratamento de Manifestagoes

Assessor Especial

- Jodo Manoel de Morais Leite
Nathdlia Araujo Pierri Almeida Diretor de Acompanhamento de Denuncias
Assessora Téchnica

Coordenacgao de Planejamento Coordenadoria de Articulagao de Ouvidorias
Rodrigo Vidal da Costa Cleiton Goncalves Oki de Brito

Coordenador de Planejamento Coordenador de Articulagao de Ouvidoria

Marlucia Sousa Gongalves Nunes Aline dos Anjos Carneiro Cruz )
Diretora de Projetos de Mobilizagao Social Diretora de Acompanhamento de Ouvidorias das Areas

Social e Economica

Mohara de Melo Guimaraes

Diretora de Informag¢oes de Ouvidoria Antonio Augusto Guterres Soares Filho
Diretor de Acompanhamento de Ouvidorias das Areas
de Governo e de Infraestrutura
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RANKING DAS INSTITUICOES CAPACITACOES E FORMACAO MELHORIAS NO OUV-DF
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RANKING DOS ASSUNTOS OUVIDORIAS ITINERANTES
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MAPA ESTRATEGICO DAS OUVIDORIAS DO GDF
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Em 2018 a Ouvidoria recebeu 193.044 manifestacdes, o que ja representa um acréscimo de
23% de registros em relacdo ao exercicio anterior. Tal efetivo comporta uma média de 16.087
registros por més e de 536 por dia, Util, demonstrando a relevancia do servico de Ouvidoria para a
populacdo do Distrito Federal e para o Governo. Em relacdo ao primeiro ano da atual gestdo
(2015), verifica-se, j@ em 2018, um acréscimo de 91,26% do numero fotal de registros de
manifestacdes. Logo, creditamos este expressivo crescimento a credibilidade da ouvidoria
endossada pelo indice de Confiabilidade no Servico de Ouvidoria, atualmente em 74%(dado
extraido em 02/01/2019) e o desenvolvimento do primeiro Sistema Informatizado de Ouvidoria —
OUV/DF que contempla o efetivo controle social das demandas de ouvidoria, seja porque o
cidaddo é quem avalia a eficacia da manifestacdo (resolvida ou ndo resolvida) ou por integrar
uma pesquisa de satisfacdo relativa ao servico de ouvidoria prestado, dentre outras tantas
atividades e relatos descritos neste relatorio.

Sobre a média didria de manifestacdes registradas € possivel perceber que na gestdo 2015 -
2018 chegamos perto de dobrar a quanfidade de enfradas no sistema. Saimos do montante de
280 manifestacoes/dia em 2015 para 536 no exercicio de 2018, esse aumento equivale ao
acréscimo de 91,42% de registros.

< >
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Sobre os canais de acesso ao sistema de ouvidoria do DF pontfuamos que apds o lancamento
do Sistema Informatizado de Ouvidoria do DF — OUV/DF, houve uma melhora na procura pelo registro
de manifestacoes no proprio sistema na web devido a criacdo da conta Unica para o cidaddo no
sistema, melhora na interface com a populacdo e confiabilidade do sistema, dentre outras inUmeras
funcionalidades.

Logo, os registros pelo sistema cresceram 228% no ano de 2018 comparado a 2015. Outro canadl
que merece destaque foi o aumento de 105% nos registros presenciais nas ouvidorias do DF, pois em
2018 foram registrados 28.901 manifestacoes presenciais frente a 14.131 em 2015.

Destacamos também que em razGo do aumento dos registros de manifestacdes via sistema
terem aumentado, os atendimentos via telefone (Central 162) tem apresentado uma queda na sua
representatividade de 10% perante os canais oficiais de registros na ouvidoria comparando 2015 com
2018.

>

<




Elor que aumentaram os registros direto pela internet

no Sistema OUV-DF?

O crescimento na escolha pelo cidaddo no uso do Sistema Ouv-DF para o registro das manifestacoes
se da por diversos motivos, sdo alguns deles:

> Possibilidade de registro em qualquer dia e hordario;
» Criacdo da conta Unica para o cidaddo;

» Acompanhamento de toda tramitacdo até a conclusdo, via sistema e recebimento de mensagens
eletronicas relatando todo andamento e inclusdo de informacoes sobre a resposta;

> Disponibilidade de verificar historico de todas as manifestacdes registradas pelo cidaddo;
> Oportunidade de responder pesquisa de satisfacdo disponivel apds o atendimento;
> Sistema amigavel, de facil manuseio e acompanhamento;

> Possibilidade de georreferenciar o local exato da demanda, de anexar fotos € arquivos.

< >
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Do montante de manifestacoes registradas em 2018, 62% correspondem a Reclamacdes, 23% de
Solicitacdes de servicos e 7% de Denuncias. Em 2015, tais percentuais correspondiam a 44%, 39% e 10%
respectivamente.

Um dos motivos desta variacdo foi a froca do sistema informatizado com uma melhora das classificacoes
dos assuntos no sistema de ouvidoria. Contudo, haja vista avaliar que durante o periodo, entre 2015 e 2018, o
nUmero de reclamacdes aumentou em 170% , denuncias 29% e solicitacoes11%.

Se olharmos para 2017 e 2018 notamos uma queda mais expressiva nos registros das Denuncias, uma queda
de 29%, isso se deve a implementacdo no Sistema de ouvidorias e da possibilidade do Controle de Qualidade
da Ovuvidoria “reclassificar’” uma manifestacdo quando classificada errada pelo cidaddo por ndo ter o
conhecimento técnico dos conceitos das classificacdes das manifestacdes de ouvidoria descritas no Decreto
36.462/2015. Logo muitas das “Denuncias” registradas pelos cidaddos sdo reclassificadas como reclamacoes.

Sobre as outras tipologias de ouvidoria destacamos ainda um aumento de 121% no numero de recebimento
de Elogios e aumento em 94% e 161% nas Sugestoes e Informacaoes.

< >




Entenda a Classificagao das Manifestagoes de Ouvidoria conforme a Lei n° 8.462/2012

Pedido de realizagao de servigo publico
prestado por qualquer um dos 6rgdos do
Governo do Distrito Federal

Demonstragao de satisfagao sobre o servico Proposta de agoes, projetos e servigos a

recebido ou relativo a pessoas que serem realizados pelo Governo do Distrito
participaram do servigo ou do atendimento Federal

Sclicitacao

Comunicacao feita pelo cidadao que
informa ao Governo do Distrito
Federal irregularidades a administrativas
cometidas por érgdos publicos ou conduta
de servidores contrdrias aos deveres e
obrigac¢oes funcionais

Solicitagdo de informagoes gerais, como
horarios de funcionamento de orgdos, Queixa ou critica sobre um servigo prestado
enderecos, telefones etc. Para temas com pelo Governo do Distrito Federal
base na Lei de Acesso A Informagdo N°
4.990/12, acesse www.e-sic.df.gov.br

Reclamacao Denincia

Informacao
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RANKING DAS INSTITUICOES MAIS DEMANDAS
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Em relacdo ao volume de demandas recebidas pela ouvidoria, destacamos também
as cinco instituicoes que mais receberam manifestacdes entre 2015 e 2018. Logo, mostra-se
que a partir de 2017 o Transporte Urbano do DF — DFTRANS passou a ocupar a primeira
posicdo entre as instituicoes mais demandadas pelo servico de ouvidoria do DF em razdo do
aumento das reclamacoes referentes ao “Cartdo Estudante — Passe Livre Estudantil-SBA” e G
“conduta de motoristas de Onibus”. Sobre a “conduta de motoristas de &nibus” no DF
destacamos a acdo da ouvidoria do DFTRANS na melhora da resolutividade deste assunto
que passou de 42% em 2016 para 69% atuais.

Essa melhora se deve ao incentivo na realizacdo de projetos de ouvidoria dados pela
OGDF inclusive pela criacdo em 2016 do “Concurso Melhores Praticas em Ouvidoria”, cujo
projeto “Mobilidade e Gentileza” inscrito pela ouvidoria do DFTRANS foi o vencedor da 2°¢
edicdo do concurso na categoria projetos de ouvidoria. Tal iniciativa balizou a melhora dos
servicos prestados a populacdo conforme demonstrado no aumento de sua resolutividade.

Essa resolutividade das ouvidorias do Distrito Federal € uma das principais inovacoes
do Sistema de Gestdo de Ouvidoria do Distrito Federal — SIGO/DF, pois reflete a busca
constante do governo pela participacdo do cidaddo em todo o processo de atendimento.
Neste contexto € o proprio demandante quem finaliza o seu profocolo indicando se a
manifestacdo foi ou ndo resolvida nos casos de ser uma Reclamacdo, Denuncia ou
Solicitacdo de servicos, ou seja, este indicador avalia a eficacia do érgdo em relacdo as
demandas que entram pelo sistema de ouvidorias.

< >
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O assunto Cartdo RANKING DOS ASSUNTOS MAIS DEMANDAS
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Sobre a andlise dos assuntos mais demandados no sistema de ouvidoria pontuamos que a
poda de arvore ndo aparece mais entre os cinco mais demandados em 2018, como aparecia na
série historica, no entanto ainda representa 2,3% das demandas.

Destacamos o Cartdo Estudante — Passe Livre Estudantil — SBA como a alteracdo mais
significativa do ranking, pois surge em 1° lugar a partir de 2017, como consequéncia do
descontrole nos processos de trabalho no sistema de bilhetagem automdatica do DF.

Contudo, como a implementacdo do sistema OUV-DF trouxe a possibilidade de analisar o
desempenho do SIGO-DF em tempo real, foi possivel a ouvidoria acompanhar o crescimento do
volume de manifestacoes e intervir no processo de trabalho dos orgdos envolvidos (DFTRANS e
Secretaria de Estado de Educacdo do DF), para a melhoria deste servico prestado para o
cidaddo, onde o indicador de resolutividade passou de 29% em Dezembro/2016 para atuais 65%.




-\G'I-QB

OUVIDORIA

www.ouvidoria.df.gov.br

RANKING DOS ASSUNTOS POR SUA CLASSIFICACAO
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Placas de sinalizacdo
de identificacdo de
animais



Na tabela apresentada foi demonstrado o comportamento dos cinco assuntos mais
demandados em 2018 por sua classificacdo.

Destacamos aqui dois paradoxos, um relativo as Denuncias e Elogios referentes ao
assunto “Servidor PUblico”, pois € o assunto mais elogiado assim como o0 mais denunciado
no sistema de ouvidoria pela populacado.

O outro é relativo aos “atendimentos em unidade de saude publica”, pois ocupa a
segunda posicdo em relacdo aos elogios recebidos no sistema e a quarta posicdo entre as
reclamacoes. Logo isso demonstra um efetivo controle social sobre os servicos prestados
pelo Governo.

BRASILIA
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O cumprimento do
prazo é considerado
um Risco Extremo da
nossa Gestao de
Risco.

Entre 2014 e 2018
houve um
crescimento muito
satisfatério no prazo
de resposta.
Saimos de 37% em
2017 para 96% em
2018.
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Sobre o cumprimento dos prazos de respostas de manifestacoes de ouvidoria destacamos

superacdo da meta para 2018, atingindo um percentual de 97% de manifestacoes respondidas
em 2018 dentro do prazo legal instituido pela Lei n 4.896/2012.

Destaca-se ainda, a significativa evolucdo deste indicador a partir de 2014 obtendo uma
melhora de 162% em 2018. Dentre as acoes realizadas pela Ouvidoria-Geral para obtencdo deste
resultado ressalta-se a Gestao de Riscos, onde foi mapeado o risco de *ndo atendimento dos prazos
legais” e o avaliado como uma ameaca extrema na matriz de riscos da OGDF.

4412 4

"0 ?2°
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Com o desenvolvimento de diversas atividades relacionadas no plano de acdo para gestdo
de riscos foi possivel mitigar a ameaca. Dentre as atividades desenvolvidas destacamos as Visitas
Técnicas realizadas nos 6rgdos e entidades do sistema e o programa de formacdo continuada em
ouvidoria.

As sensibilizacdes realizadas junto a alta gestdo, levando a importdncia da ouvidoria como
inst@ncia de controle social, bem como o sistema informatizado - Ouv-DF, que disponibiliza
ferramenta de controle rapida e segura, onde € possivel acompanhar o andamentos dos prazos a
qualguer momento e de qualguer local, também foram determinantes para assegurar o
cumprimento da meta. ] >
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O prazo médio —
para resposta Prazo medio de resposta

teve uma

reducao 160
expressiva 140 142
entre 2014 até 120 -
2018. m2018%| | o
2017
RedUZimOS de Prazo médio de resposta 2016 80 - 83 —O—Egzégsrtr;édio de
142 dias de m2015 | ©0 7 N
adi 2014 | 40 -
prazo médio de -
recebimento de 20 13 12
resposta para 0 - ‘ — 1 ] .
apenas 12 dias. 2014 2015 2016 2017 2018
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informacdes
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Outra avaliacdo sobre os prazos de respostas tange a reducdo do prazo medio de
respostas que em 2014 era de 142 dias e atualmente de apenas 12 dias. Tal melhora em
percentuais representa 1.183% frente ao ano de 2014.

No exercicio de 2018, apenas 3% das 193.044 manifestacdes registradas foram
respondidas fora do prazo e o tempo méedio de resposta foi de 12 dias, ou seja, 8 dias
antes de expirar o periodo maximo para o cidaddo receber a resposta definitivas.

3 \\\.\ Ainda em 2018 , a OGDF criou o Grupo de Trabalho da Qualidade da Resposta
e que busca o aperfeicoamento das respostas definitivas das manifestacoes
‘s;\",_JJ estabelecendo critérios minimos que auxiliem o Ouvidor na formulagdo do texto
N definitivo enviado ao cidaddo. Portando a cidaddo deverd receber respostas que
deverdo seguir os critérios estabelecidos, principalmente quanto a clareza, objetividade,

utilizacdo da linguagem cidadad, o conteudo das informacodes e tratamento adequado.

A Ouvidoria-Geral continuard prezando e buscando sempre a melhoria dos
indices relacionados aos prazos, atendimento e satisfacdo, portanto no exercicio de
2019, focaremos em dar mais um passo na busca da exceléncia e iremos em direcdo ao
aprimoramento da qualidade da resposta para o cidaddo.
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*Em 201 b deve- Resolutividade
se considerar a
implementacadao
do
OUV-DF em
12/07/2016 para
SES e a partir de
05/09/2016 para

indice de Resolutividade

indice de Resolutividade

29% 36 %

resolutividade

] <[>
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ﬂ O indice de Resolutividade das Quvidorias € uma das principais inovacdes do Sistema de
Gestao de Ouvidoria do Distrito Federal — SIGO/DF, pois reflete a busca constante do governo pela
participacdo do cidaddo em todo o processo de atendimento. Neste contexto € o proprio
demandante quem finaliza o seu protocolo indicando se a manifestacdo foi ou ndo resolvida, apos
receber a respostas de sua demanda, nos casos de ser uma Reclamacdo, Denuncia ou Solicitacdo
de servicos, ou seja, este indicador avalia a eficacia do érgdo em relacdo as demandas que entram
pelo sistema de ouvidorias.

Como o maior beneficiario do confrole social € o proprio cidaddo, nada mais adequado do
que ele mesmo fornecer ao Estado um retorno sobre a nossa atuacdo. Ainda que a meédia de
resolutividade atribuida a todas as instituicdes do Governo do Distrito Federal esteja em 2018 em 37%,
observamos uma melhora por volta de 27% nessa avaliacdo desde que o essa ferramenta foi
implementada (2016) e o indice passou a ser acompanhado, uma vez que o exercicio de 2016
apresentou um indice médio de Resolutividade de 29%.

Também percebe-se um numero considerdvel de cidaddos que voltam para qualificar suas
respostas, sendo atualmente o percentual de 27% de todo universo dos demandantes do servico de
Ouvidoria do Distrito Federal passiveis dessa avaliacdo (Denuncias, Reclamacodes e Solicitacoes).

Controladoria SONRR N,o D&
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Vale ressaltar que no sistema OUV-DF os resultados do indicador de resolutividade e das
pesquisas de satisfacdo sao orgdnicas, ou seja, eles podem ser alterado a qualguer tempo, desde que
O cidaddo se manifeste e avalie o atendimento. Portanto os indice sofrem variacdes dependo do
periodo em que forem extraidos e podem apresentar mudancas.

Um exemplo da variacdo mencionada acima pode ser observada quanto ao indice de
resolutividade de 2016, que encontrava-se em 29% até o final do exercicio daguele ano, porém o
mesmo dado em 2018 variou para 30% em razdo de novas entradas de avaliacoes relativas a
manifestacdes de 2016 durante os anos de 2017 e 2018.

Aproveitamos para esclarecemos que foi respeitado neste Relatdrio de Gestdo 2015-2018 as
informacoes coletadas no balanco de 2016 e 2017.

°°°°° “eera BRASILIA 4
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O crescimento
do indice de
recomendacao
dos servigos de
ouvidoria teve
uma aumento de
23% entre 2016*
a 2018.

2016*

E seguindo a 2017

mesma
tendéncia, o
indice de
satisfacdo com o
servico de
ouvidoria
aumentou 32%.

2018

Recomendacao Meta Superada ﬁ 74% OUV-DF
Meta do PEl 68%
Meta do PEI 58% Meta Superada
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Resultado da
Pesquisa de Satisfacao

lo W o

A avaliacdo cidadd acerca das manifestacdes de Ouvidoria € feita de forma
automadtica no Sistema Informatizado de Ouvidoria - OUV/DF, disponivel em
www.ouv.df.gov.br, logo apds o recebimento da resposta de sua demanda. O cidaddo
qualifica a resposta recebida como “resolvida” ou “ndo resolvida™ avaliando a eficdcia da
acdo do o6rgdo ou entidade, como ressaltado na avaliacdo da resolufividade neste
relatorio.

Além disso, o cidaddo poder preencher uma pesquisa de satisfacdo com relacdo aos
servicos de ouvidoria prestados.

Sobre o indicador de satisfacdo com o servico de ouvidoria, o resultado alcancado
aponta para o cumprimento da meta, pois o indicador foi superado em 20%. Este resultado
alcancado confirma as orientacoes repassadas por meio das capacitacoes e acoes de
sensibilizacdo realizadas junto ao Sistema de Gestdo de Ouvidorias do Distrito federal -
SIGO/DF, bem como a sinergia alcancada com alta gestdo dos érgdos no que se refere ao
valor da ouvidoria perante a sociedade. Ressalta-se ainda que este indicador avalia o grau
de satisfacdo com 0s principais processos relacionados ao servico de ouvidoria, ou seja, O
atendimento, o sistema e a resposta recebida.

Quanto ao indice de Recomendacdo, destacamos a superacdo da meta em 9%
respaldando a confianca que a populacdo tem hoje na rede de ouvidorias do DF.

Lembramos que o preenchimento da pesquisa de satisfacdo € opcional e pode ser feito
a qualguer tempo em que o cidaddo acessar O sistfema.” rererENCIA: Relatério anual 2016, pagina 24
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No PEl deve-se TAXA DE CLAREZA DAS CARTAS DE SERVICOS
considerar que

os dados da 2016 2017 2018

N 72% 89% 94%
satisfagcao sao

Oos mesmos que

taxa de
RIS Metas do PElI 82% ﬁ Meta Superada - 94% - OUV-DF

*A taxa de
conhecimento

da existéncia TAXA DE CONHECIMENTO DA EXISTENCIA DAS CARTAS DE SERVICOS*
das Cartas de

Servicos ndo é 2016 2017 2018
um indicador 35% 37% 62% - OUV-DF

do PEI.
@ mg?mogées < >
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Em relacdo a taxa de safisfacdo com as informacdes apresentadas nas cartas de
servicos, também conhecida como a “taxa de clareza das cartas de servicos”, destacamos além
da superacdo da meta, as atividades desenvolvidas pela OGDF que viabilizaram a ampliacdo da
pesquisa de satisfacdo que mede este indicador. Agora, alem de estar disponivel na propria carta
de servicos (ha aba “avalie as acartas de servicos ao cidaddo”), desde novembro de 2017 ao
solicitar um servico ao governo atraves do Sistema Informatizado de Ouvidoria — OUV/DF, fambém
é possivel que o cidaddo avalie essas cartas.

Logo, as pesquisas de satfisfacdo das cartas de servicos realizadas atravées do OUV-DF
representam em 2018, 926% das respostas, aumentando em mais de 2.000% a participacdo dos
cidaddos nas pesquisas para o cdlculo deste indicador.
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As Regioes
Administrativas
sdo as instituicoes
que apresentam
maior pendéncia
para adequarem
as Cartas de

Servicos. 7 mRra

. . M Entidades
Logo em seguida _
™~ W Secretarias

estao as o - -

Entidades. Carta Incompleta X//g
Carta completa

Ja as secretarias Secretarias  Entidades RA
metade
disponibilizaram a
versao digital.
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A adequacdo do conteudo e requisitos das Cartas de Servicos foi uma meta superada com
base no que foi estabelecido na primeira edicdo do Guia Metodoldgico e Estratégia de Implantacdo
das Cartas de Servicos ao Cidaddo — GMEl de marco/2015. O indice foi mensurado no final do 1°
semestre de 2018 e indicou que 74% dos 6rgdos do Governo do Distrito Federal estavam adequados
e cumprindo com os requisitos estabelecidos na primeira versdo do GMEI.

Com o lancamento a 2° Edicdo do Guia (GMElI 2° Ed. Setembro/2018) foram alterados os
requisitos em que estava baseada a formula de calculo do indicador. Essas mudancas
impossibilitaram a mensuracdo que represente fielmente o atual cendrio. Logo, para tal indicador s
temos como validada a medicdo do 1° semestre de 2018 e reavaliaremos o indicador e meta para
2019.
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OGDF langou em
setembro/2018 a
2° Edicao do
Guia
Metodologico e
Estratégia de
implantagao da
Carta de
Servicos focado
na versao digital.

Foram definidos
10 requisitos
obrigatoérios para
versao digital.
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10 requisitos obrigatérios para Carta de Servigos - versao digital

CARTA DE SERVICOS
AO CIDADAO

Guia Metodoldgico e

22 Edigdo - Setembro/2018

Estratégia de implantagdo

1 -icone daCarta de
Servigos

2 - ltem "Servigos" no
menu superior

5 -Menu de servigos
(Descrigdo, requisitos,
formas de acesso,
publico alvo, prazo,
canais de comunicagao)

6 = Ouvidoria

g-Avaliagao da Carta de
Servigos ao Cidadao

3-Menu " Servigo” com
duas opgoes: Carta de
Servigos - Digitale
Informagoes

4 —Apresentagdo da
Carta - Texto

8 - Imprima aqui a Carta
de Servigo - versao para
impressdo em PDF

7 =Servigo de Informagao
ao Cidadao (SIC)

10 - Retirada da versao
completa



http://www.ouvidoria.df.gov.br/wp-content/uploads/2018/05/Guia-Metodol%C3%B3gico-Carta-de-Servi%C3%A7os-2%C2%BA-Ed.-Setembro-2018.pdf
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CARTA DE SERVICOS
AO CIDADAO

Guia Metodoldgico e

Estratégia de implantagao

29 Edigdo - Setembro/2018

Em setembro de 2018 a OGDF lanca a 2° versdo do Guia
Metodologico e Estrategia de Implantacdo da Carta de Servicos ao
Cidaddo do Distrito Federal (GMEI 2° Ed. Setembro/2018), com infuito de
orientar os 6rgdos de todo Distrito Federal sobre como elaborarem suas
cartas, focando principalmente nas adequacdes para o formato digital.

O material apresenta alguns conceitos e requisitos bdsicos que
devem obrigatoriaomente compor o instrumento gerencial “Carta de
Servicos ao Cidaddo” e orientacdes de como implanta-la, desde a
elaboracdo até sua publicacdo.

Foi neste Guia que ficou instituido a necessidade de criacdo, por
cada orgdo do Governo do Distrito Federal, de Grupo de Trabalho- GT para
o monitoramento das Cartas, assim como a necessidade de publicacdo
da indicacdo dos integrantes do GT no Didrio Oficial do Distrito Federall.

O GT deve ser composto, preferencialmente, por um integrante da
drea de ouvidoria, um representante da pasta de comunicacdo e um do
planejomento. E esse grupo o responsdvel pelo acompanhamento,
monitoramento, revisdo das informacdes e adequacdoes necessarias para
que a Carta de Servico esteja sempre atualizada e seguindo os padroes
estabelecidos pelo Guia Metodoldogico (GMEI 2° Ed. Setembro/2018).
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CARTA DE SERVICOS -
CARTADE ACESSOS WEB

Crescimento devido:

v Reformulagdo dos J§ INSTITUICOES | ACESSOS | ACESSO/MES
sites; TOTAIS

v" Novo modelo.de SECRETARIAS 505.389 42.115
Cartas de Servigos

=]

_ Digital; RA 67.716 5.643
v Alteracdo da ENTIDADES 5.397.915 449 .826
féormula de cdlculo
considerando nao TOTAL 5.971.020 497.585

apendas 0s acessos
ao Portal Servigos,
mas sim, todos os
acessos as Cartas
de Servicos dos
sitios institucionais.
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1° - DETRAN (80,7%)

2° - SAUDE (3,6%)

3°- DFTRANS (3%)
4°- CAESB (2,5%)
5°-SEDESTMIDH (1,25%)
6°- SLU (0,9%)
7°- EDUCAGAO (0,9%)
8°- ESPORTE E TURISMO (0,6%)
9°-DER (0,6%)

10° - PROCON-DF (0,5%)
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No ano de 2018, tivemos o total de acessos de 5.971.020 as cartas de servicos do Governo do
Distrifo Federal. A superacdo da meta do indicador da “média de acessos as cartas de servicos
digitais no Governo” se deve principalmente a trés fatores:

O primeiro se refere a propria dinGmica de busca por informacdes em relacdo a um servico.
Com implantacdo das cartas no formato digital(online) em quase 100% dos orgdos e enfidades do
governo, o acesso foi facilitfado. Agora € possivel atravées dos sites de buscas (ex. google) ser
direcionado direfamente para as informacdes contidas nas pdaginas-web das cartas de servicos.

O segundo se reporta a mudanca da formula de cdlculo do indicador que, anteriormente se
referia apenas a contabilizacdo do nimero de acessos aos servicos das cartas via o Portal do
Governo de Brasilia (hitp://www.brasilia.df.gov.br/). Atualmente, apds revisdo do indicador com ¢
Secretaria de Planejamento - SEPLAG, contabiliza, de fato, todos os acessos as cartas de servicos dos
diversos orgdos e enfidades do GDF.

O terceiro fator se refere a parceria com a Secretaria de Estado de Comunicacdo na coleta
destes acessos. Ressaltamos que estamos mapeando todo este processo de coleta para que possa
ser replicado nas proximas medicoes deste indicador.
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INDICADOR META PEI - 2018 | INDICE -2018

Taxa de satisfacdo com o servico de ouvidoria 58% 70%

Taxa de satisfacdo com as informacdes apresentadas nas 82% 4%
Cartas de Servicos

100% das Metas Média de Acesso as Cartas de Servicos digitais 13.000 acesso/meés 497.585
Taxa de resolutividade das demandas do cidaddo 37% 37%

registradas no OUV-DF

Taxa de adequacdo do conteddo e requisitos das cartas 70% 1°Sem. Apds GMEI
de servicos 74% 38%
indice de confiabilidade/recomendacdo no servico de 68% 74%
ouvidoria

indice de cumprimento do prazo de resposta da ouvidoria 82% 7%

a
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ﬂ “Plano Estratégico Institucional - PEI da Controladoria-Geral do Distrito Federal para o

quadriénio 2016-2019 foi realizada com a premissa de inovar suas acdes de forma a atender as
crescentes e legitimas demandas do cidaddo brasiliense. Com foco em resultados, o PEl apresenta
objetivos, metas e indicadores que agregam novos valores e diferente metodologia de trabalho,
indicando um esforco para elevar o patamar de atuacdo da CGDF, que busca ser de fato um érgdo

aliado da sociedade, ao atuar para coibir praticas ilicitas, errdbneas ou danosas Ao erdrio.” rererENCIA: PLANO
ESTRATEGICO Institucional 2016-2019, pdgina 07

Plano Estratégico

Institucional
2016-2019

Plano Estratégico

Institucional

2016-2019 . 3 GOVERNO DO
Controladoria-Geral DISTRITO FEDERAL

Compromisso com a gestdo priblica
para o bem coletivo
Edicdo
2018

“Os objetivos do diagndstico e da avaliacdo institucional foram efetuar uma sintese das andlises
internas e externas, identificar elementos chave para a gestdo, o que implicou estabelecer prioridades

de atuacdo, e preparar opcdes estratégicas no que se refere aos riscos e problemas a resolver.”
REFERENCIA: PLANO ESTRATEGICO Institucional 2016-2019, pdgina 08
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& CAPACITACOES DO
PROGRAMA DE FORMACAO 1@35_
CONTINUADA ke

£m 2015, 1007% mmm

dos novos Quvidoria Servidores 391 408 1.317

ouvidores foram
capacitados. Turmas 16 9 22 14 61

Na atual mmm

Gestao foram Carfa de Servidores 342 65 710
2.027 servidores Servicos UG 16 0 19 9 30

capacitados,
mmm

em 921 turmas.

Total Servidores 683 2.027

Turmas 32 9 34 16 91
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ﬂ O Programa de Formacdo confinuada tem o foco na profissionalizacdo dos ouvidores,

proporcionando capacitacdo permanente, primando pela efetiva qualificacdo do servidor em
prol da melhoria na prestacdo da atividade e dos projetos de ouvidoria.

Por meio dos cursos oferecidos e recomendados pela Ouvidoria-Geral servidores obteram
conhecimentos, habilidades e atitudes para atuarem como ouvidor-gestor, conduta essa que
permitird que a Ouvidoria atue como efetiva ferramenta de gestdo, com foco na melhoria dos
servicos publicos prestados.

Para o servidor ser cerfificacdo na Formacdo em Ouvidoria Publica SIGO-DF, deverd
participar de 8 cursos, sendo eles:

Cartas de Servicos;
Painel de Ouvidoria.

> |nicializacdo em Ouvidoria; snineid EOY

» Gestdo do Atendimento de Ouvidoria; mm:::i:x;;:,é,cnr
» Comunicacdo no Ambiente de Ouvidorig;

> nglidode da ‘Respos’ro d~e Ouvidorio:. . Programa de Formacéo

> Lei de Acesso a Informagdo para Ouvidoria; am ‘Ouvideria Piibiies

» Mediacdo de Conflito em Ambiente de Ouvidoria; SIGO-DF

>

>

Em 2018 tivemos 24 servidores Certfificados em Quvidoria PUblica que c'é.ncluircm 100%
dos cursos oferecidos.
>

Controladoria CONER Nro D
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OUVIDORIAS ITINERANTES 16-,-.53

OUVIDORIA

www.ouvidoria.df.gov.br

| 2015 | 2016 | 2017 | 2018 _
15 62 13

Eventos n/a

Ouvidorias participantes n/a 23 43 15
* No exercicio Manifestacoes registradas n/a 179 625 527
de 20150
Projeto e
Ovuvidoria |
Itinerante ainda -
N, ) h Manifestagdes
nao flnhd SIdO registradas
im plemen‘l‘qdo. —— Ouvidorias participantes TOTAL
179 43 T hventos Eventos 90
23 15 Manifestagdes registradas 1°486
15 62 13
2016 2017 2018*

Controladorla GOVERNO DE
ceral BRASILIA

Mais
informacdes




Em 2016 foi lancado o projeto Ouvidoria ltinerante. O projeto ocorre em

qualguer evento realizado pela administracdo publica distrital, que tenha o

objetivo de formulacdo de politica publica, execucdo de servicos, esporte, lazer,

167.@5 aniversario de regido administrativa e orgdos/entidades e outras finalidades

OUVIDORIA relacionadas a funcdo legal das instituicoes e que proporcione oportunidade de
. ouvidoria.af.govbr contato direto com a sociedade.
As Ouvidorias da Rede SIGO/DF participaom desses eventos visando
HOJE A : ~ . : - s
receber o cidadado, registrar e acolher de manifestacoes, sanar duvidas, prestar
OUVJDOR'A informacdes e, principalmente, estreitar o contato com a sociedade,
ESTA AQUI! aproveitando para disseminando o papel da ouvidoria como canal direto de
e diclogo.
Y - - AT

O infuito é facilitar o acesso ao servico de ouvidoria, aproximando o
cidaddo das intuicoes governamentais, visando sempre a possibilidade
imediata, ou futura, do aprimoramento das politicas publicas e dos servicos
prestados;

GOVERNO DE

BRASILIA
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VISITAS TECNICAS 1@5_

OUVIDORIA

www.ouvidoria.df.gov.br

A equipe da OGDF realiza

Ouvuvidorias Seccionais com

a intengcao de sanar
duvida, orientar, verificar
estrutura, diagnosticar NUmero de QOuvidorias visitadas 86 70 70 66

possiveis gargalos, repassar

informacgoes, realizar TOTAL

pequenos freinamentos, NUmero de visitas 307
indicar possiveis melhorias.

NUmero de visitas

A acdo visa apoiar os
ouvidores seccionais e suas
equipes dando suporte
para o alcance da
exceléncia no atendimento
das demandas.

rla GOVERN'O DE
ﬂ BRASILIA




= gic- SERVICO DE INFORMACAO aB
AO CIDADAO

OUVIDORIA

vidoria.df.gov.br

o Acesso a
. Informacao

Na Gestao 17
2015- 2018

foram
cadastrados Pedidos registrados mm 2017 m

27.087 pedidos
de informacgao Total 5.846 5.972 7.454 7.815

e 99% foram
respondidos.

Situacdo dos pedidos 2015-2018
Respondidos 27.087 99%

< >
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Acesso a
. Informacao

-

Servico de Informacoes ao Cidaddo - SIC: No ambito do Distrito Federal, as ouvidorias
atfuam também como SIC, sendo a Ouvidoria-Geral responsavel pela capacitacdo das equipes
com intuito de orientar sobre as normas para registro e encaminhamento de pedido de acesso a
informacao. Isso amplia as possibilidades de participacdo social, uma vez que o cidaddo pode
registrar demandas diversificadas durante um mesmo atendimento presencial.

Em 2018, a rede de ouvidorias do Distrito Federal ja recebeu 7.815 pedidos de informacdes.
Entre 2015 e 2018 foram até agora 27.087 pedidos com 99% destes pedidos respondidos. Esse
percentual indica que a cultura de transparéncia das informacodes estd sendo consolida no
Governo do Distrito Federal e que o sigilo estd sendo entendido como excecdo. Afinal o cidaddo
tem direito ao acesso as informacdes produzidas pelos orgdos independentemente de
motivacdo e essa conquista € um grande passo o alcance da transparéncia dos dados e
informacdes publicas.

< >




5l RESUMO DOS NUMEROS DA T3)

* Secretaria de
Saude
comporta em
sua estrutura 17
unidades de
ouvidorias
seccionais.

**Levantamento
realizado
apends em
2018, ate
outubro

Controladoria GOVER N'o DE
coral BRASILIA

GESTAO SIGO-DF OUVIDORIA

www.ouvidoria.df.gov.br

NUmeros da Gestdo SIGO-DF 2015-2018

Manifestacdes Respondidas 149.886
Cidaddos Cadastrados no OUV-DF** 188.656
Operadores no Sistema OUV-DF** 1.485
Servidores Capacitados 2.083

Participacoes do Controle Social Resolutividade/Pesquisa de Satisfacdo do OUV-DF**  71.859

Orgdos e Entidades do SIGO-DF 85

Quyvidorias* 102

Acesso as Cartas de Servico — 2018** 5.971.020




1  DIAGNOSTICO DO DESENVOLVIMENTO

DA OGDF

Sistema de Gestdo de Ouvidoria do Distrito Federal — SIGO/DF foi criado através da lei distrital

n° 4.896/2012 com a finalidade de garantir a participacdo popular e contribuir para desenvolver a
cultura de cidadania e para aprimorar os servicos publicos prestados pelo Poder Executivo do Governo
do DF.

Na perspectiva do Plano Plurianual, a Controladoria € responsavel pelo Objetivo Especifico 001
— GESTAO TRANSPARENTE, ETICA E COLABORATIVA, que visa “tornar o cidaddo protagonista do
processo de transformacdo da sua realidade, instituindo a transparéncia das acdoes do governo,
iImplementando e fortalecendo mecanismos para o engajaomento do cidaddo na formulacdo e
controle das politicas publicas”. Nesta l6gica, a Ouvidoria-Geral do Distrito Federal tem papel relevante
no alcance das metas estipuladas, sobretudo as:

5. Fortalecer os mecanismos de transparéncia e controle social das acdes do GDF (CGDF) — Ouv-DF,
Quvidoria itinerante, Carta de Servicos, LAl e Sic;

6. Aprimorar a integracdo do sistema de ouvidorias do GDF (CGDF): Ouv-DF, Formacdo Continuada de
Ouvidores, Concurso Melhores Praticas em Ouvidoria, Prémio OGDF Projeto Ouvindo os Quvidores;

< >




ﬂ' Um dos principais desafios do exercicio de 2018 para a Ouvidoria-Geral do DF —= OGDF/CGDF foi o

e institucionalizar a I16gica do Business Intelligence nas ouvidorias publicas para que tenham condicoes
de ao readlizar o tratamento das manifestacdes, fransforma-las em informacdo estratégica para os
orgdos, com o uso de tecnologia confidvel dentro do proprio sistema, capaz de processar a coletq,
organizar, compartilhar e monitorar as informacdes para o suporte da gestdo do negdcio publico com
os Dashboards/Painéis de Monitoramento da Quvidoria desenvolvidos no OUV-DF.

Diante do conceito de Inteligéncia Empresarial que muitas organizacdoes de ponta utilizam
atualmente para fornecer apoio para tomada de decisdes estratégicas de forma inteligente, estamos
concentrando em uma ferramenta diversas informacoes. Na presenca da escassez de recursos publicos
para adquirir tal ferramenta, que pudesse ser utilizada transversalmente pelos 85 érgdos e entidades do
DF e suas 102 ouvidorias publicas, resolvemos desenvolver dentro desta 16gica, um Bl em Dashboards
para atender todas essas demandas. Ressalfamos que o OUV-DF hoje j&@ € um dos maiores sistema
transversais de cadastros unicos dos cidaddos do DF, com 188.656 cadastros registrados ate 31/10/2018
e possui informacodes de todos os 6rgdos e entidades do DF, ou seja, € uma base de dados robusta para
coleta de informacoes.

Tivemos ainda implementada neste exercicio a pesquisa de satisfacdo. Com esse insfrumento
podemos ter a perspectiva do cidaddo imediatamente apds ele tomar ciéncia da resposta recebida
da ouvidoria. Ou seja, o empoderamento do cidaddo proporcionado pela oportunidade de finalizar
sua demanda e avaliar o servico de ouvidoria como um todo, ainda com a possibilidade de altera-la
mediante o recebimento de uma resposta complementar mais completa ou ndo.

Controladoria SONRR N'o D < >
Geral BRASILIA




Com o sistema OUV-DF e a revisdo da pesquisa de satisfacdo, a interacdo com o cidaddo se
tornou mais clara, amigdvel e objetiva, possibilitando agregar indicadores de medicdo de
desempenho ao sistema SIGO-DF de forma automadtica e em tempo real. Estes indicadores foram
desenvolvidos de forma a poder avaliar todos 0s processos infernos de uma ouvidoria, bem como a
resolutividade do servico prestado pelo 6rgdo ou enfidade com critérios de gestdo que podem
empoderar a figura do “Ouvidor-Gestor”, baseado em uma “consultoria gratuita do cidadao”, dentro
do conceito de Inteligéncia e Governanca do Servico de Ouvidoria.

Assim, a OQOuvidoria no governo do Distrito Federal funciona como um sistema orgdnico de
ouvidorias publicas e tem a finalidade de garantir a participacdo popular e confribuir para o
desenvolvimento da cultura de cidadania, aprimorando os servicos publicos prestados pelo Poder
Executivo do Distrito Federal, com foco na Gestdo para resultados efetivos.

Destacamos ainda como um grande ganho para a sociedade a melhora dos indicadores por
meio da prestacdo de servicos publicos de qualidade, em especial o da resolutividade que mede a
eficacia dos servicos prestados oriundos das manifestacdes de ouvidoria, além do sistema garantir
todas as tratativas da Lei n° 13.460/2017 (Dispde sobre participacdo, protecdo e defesa dos direitos do
usudrio dos servicos publicos da administracdo publica) que passou a vigorar em junho/2018.

< >




v'  Eleicdo do novo
Coordenador
Executivo da Rede
Ouvir DF.

v" ACT OUV-DF
MPDFT.

v' Composi¢cao da
Equipe de Gestao
Estratégica-EGE.

v' Mapa Estratégico
2018-2020.

v' Criagdo da
logomarca da
Rede Ouvir-DF.

GOVERNO DE

BRASILIA

Controladoria
Geral

REDE OUVIR-DF

MAPA ESTRATEGICO DA REDE OUVIR-DF
2018 - 2020

MISSAO

VISAO
Consolidar-se como Rede de Ouvidorias que agregaos trés
poderes e realiza o efetivo atendimento as demandas do cidaddo
de forma integrada, buscando a melhoria continua dos servigos
publicos prestados no ambito do Distrito Federal.

Buscar a simplificacdo, uniformidade, presteza e equidade Rede oF
dos procedimentos e do fluxo de informagdes no ambito do ol
atendimento prestado ao cidaddo por todas as ouvidorias
membros da Rede Ouvir DF.
VALORES

e Acolhimento e Agilidade ® Compromisso e Confiabilidade ® Empatia ® Etica @ Inovagdo e Presteza e Transparéncia

SERVICOS PUBLICOS

ATENDIMENTO
OE 10-Aumentar a SOCIAL

PARTICIPAGAO E CONTROLE

satisfagio do cidadidio por

OE 8 - Estimular, por meio
da atuaglo integradada
Rede Ouvir-DF, a melhoria
continua dosservicos
publicos prestados no
ambito do Distrito Federal

compartil

RESULTADOS PARA
A SOCIEDADE

OE4 - Implementar em OES - Promovero
parceria asdeterminagoes alinhamentode
8 relaconadas asOuvidorias processos,
gz Publicasconstantes no procedimentose fluxo
g 2 Estatuto dos usuarios de de informacdesentreos
servigos publicos (Lei membros da Rede Ouvir
~—__DF. _

APRENDIZADO E
CRESCIMENTO

Mais
informacdes

meio do atendimento

membros da Rede-Ouvir-

OE 9 -Empogderar o
cidaddocominformagoes
claras, objetivase
acessiveisdeformaa
ampliaro controlee a
participag3o sodal

hado entreos

COMUNICACAO

OE6 - Divulgaro OE 7 - Buscar recursos
papel daRede financeiros proprios
Quvirparac para o fortalecimento
publico internoe das Owvidoriase da

externo. - Rede Ouvir- DF

Rede Ouvirnr

REDE DE QUVIDORIAS PUBLICAS DO DISTRITO FEDERAL

RESULTADOS 2018*

Aprimoramento da Logomarca para a Rede Ouvir DF

Marca final

Conforme solicitagao, o setor de publicidade da
Assessoria de Comunicacio Social do TIDFT buscou
o aprimoramento da marca da Rede Ouvir, sem

alterar o seu conceito inicial.

Destacamos a ideia de unido das ouvidorias,
trabalhando a comunicagio através da unido de
baldes de didlogos, com tragos arredondados que

50 caracteristicas de continuidade e interagao.

Para a tipia da marca foi escolhida a fonte Nunito,
também com bordas arrendodadas que conversam
com o simbolo da marca. A Nunito é uma fonte
gratuita do Google Fonts e nao necessita ser

comprada para sua utilizagao.

>

TIDFT

pev

Rede Ouvirnr

REDE DE OUVIDORIAS PUBLICAS DO DISTRITO FEDERAL

Cores utilizadas

A cor laranja, utilizada no simbolo, & uma cor quente resultado da mistura das
cores primdrias vermelho e amarelo. Est ligada diretamente ao
encorajamento e ao estimulo, sendo uma cor associada a comunicagio e a

propensdo para os dialogos (ideia: "fale que sera ouvido®).

A segunda cor, cinza, foi escolhida para complementar a marca, pois além de
compor bem com a cor laranja, traz o siginificado de sutileza, maturidade,
responsabilidade e eficiéncia; caracteristicas esperadas para o servigo de

ouvidoria.



ede

uvIr

A OGDF em 2016 investiu em integracdo e consolidacdo institucional enquanto principal
interlocutor Estado sociedade. Nesse sentido assumiu a diretoria-executiva da reder Ouvir DF,
composta pelo Governo do Distrito Federal, Ministério PUblico - DF e Territorios, Tribunal de Contas -
DF, Tribunal de Justica - DF e Camara legislativa - DF.

Em 2017 foi formalizado por protocolo de intencdoes para promover a atuacdo integrada
das ouvidorias das instituicdes parceiras, representantes dos dois poderes do Governo de Brasilia e
do Poder Judicidrio do Governo Federal. Com a Rede Ouvir-DF, a proposta & oferecer maior
qualidade e rapidez para a solucdo das demandas enviadas pelos cidaddos as ouvidorias. Além
disso, a rede permitird uma resposta mais completa para casos que envolvam mais de uma
instituicdo.

Ainda em 2017, o sistema Ouv-DF foi cedido sem custos para o MPDFT. A intencdo € que
todos 0s membros sejam usudrios da mesma plataforma. Com a automatizacdo da troca de
informacodes enfre a Rede, que hoje € readlizada por meio de documento fisico ou e-mail, o
encaminhamento de demandas serd mais agil.

No primeiro semestre de 2018 houve a votacdo para escolha do novo coordenador
executivo da Rede Ouvir DF e novamente o Ouvidor — Geral do Distrito Federal, senhor José dos
Reis de Oliveirq, foi eleito para desempenhar a funcado.

As principais acdoes da Rede no exercicio de 2018 foram: a composicdo da Equipe de
Gestdo Estratégica-EGE com a indicacdo de dois representantes de cada ouvidoria - membro
para compor a Equipe, a elaboracdo do diagndstico das manifestacdes, do planejamento
infegrado, do desenvolvimento do Mapa Estratégico, definicdo das metas, indicadores,
iniciativas, e da criacdo da logomarca e do manual de regras de aplicacdo da Rede.

< >




[ MELHORIAS NO SISTEMA INFORMATIZADO DE

OUVIDORIAS - OUV-DF

Sisterna de Ouvidoria

‘6""3 do Distrito Federal
OUV|D°R|A

G | o | ©
D D P

Informagao Reclamagio

Melhorias no Ouv-DF - Sistema Informatizado de Ouvidoria que se destacam em 2018:

» Implantacdo do Business Inteligence do OUV-DF: criacdo de 9 Dashboards / Painéis de Monitoramento
com o objetivo de acompanhar e monitorar em tempo real todas as atividades do sistema;

> Reclassificacdo de Manifestacdes: funcionalidade que permite ao Controle de Qualidade, apods
solicitacdo do Ouvidor do 6rgdo ou entidade, desde que motivada e sob critérios técnicos estabelecidos
no Decreto 36.462/2015, possa alterar a classificacdo origindria da manifestacdo, evitando assim
distorcoes na avaliacdo do sistema;

» Resposta Complementar. foi criado no sistema a possibilidode da Ouvidoria enviar uma resposta
complementar a resposta definitiva objetivando dar maior clareza ao cidaddo, que por sua vez, pode
inclusive, reavaliar a sua satisfacdo em relacdo a resposta recebida;

- .
Mais
@ informacoes < >




"O Projeto Simplifique estd contemplado no Planejamento Estratégico Institucional 2016-2019
com O objetivo de uniformizacdo das rotinas de trabalho, de definicdo de responsabilidades na
execucdo das rotinas e desburocratizacdo processos de trabalho.

A contribuicGo do projeto estd relacionada a gestdo para Resultados, sendo uma
oportunidade de apoio a Modernizacdo das Prdticas e Ferramentas de Controle Interno, projeto
estratégico do Governo, gue engloba: Implantacdo do Modelo IA-CM (Instituicdo de Boas Praticas e
processos otimizados) na Controladoria-Geral do Distrito Federal - CGDF e Implantacdo da Gestdo de
Riscos (ISO 31000 e COSO)".

REFERENCIA: Intranet da Controladoria Geral, noticia publicada em 09 Outubro 2018

Durante o exercicio de 2018 foram mapeados, simplificados e institucionalizados os principais
processos da Ouvidoria-Geral. SGo eles:

»Gestao do Programa Cartas de Servicos;
»Capacitacdo e Desenvolvimento das Unidades Seccionais de Ouvidoria;
> Articulacdo, integracdo e comunicacdo com os integrantes do SIGO/DF;

> Gestao do Sistema de Quvidoria;

< >




RETROSPECTIVA o
ACOES OGDF 2015 ouvibonia

www.ouvidoria.df.gov.br

+ Desenho dos requisitos do sistema informatizado de ouvidoria;

 Treinamento da Central 162

» Decreto 36.462/2015, elaboracdo e publicacdo -regulamenta o Sistema de Gestdo de Ouvidorias-SIGO/DF
(Instituido pela Lei n® 4.896/2012)

« Manual de Comunicacdo Visual da Rede de Ouvidorias do DF (parceria com a drea de Comunicagcdo do GDF)
* Implantacdo do Programa Carta de Servicos ao Cidaddo

2015
« Decreto 36.419/2015, elaboracdo e publicacdo - Institui a Carta de Servicos ao Cidaddo

 Instrucdo Normativa 01/2015-CGDF - institui o Guia Metodoldgico e Estratégia de Implantacdo da Carta de
Servicos ao Cidaddo - GMEI 1° Edicdo marco/2015

« Guia Metodoldgico e Estratégia de Implantacdo da Carta de Servicos ao Cidaddo - GMEI 1° Edicdo
mar¢o/2015

« Cartas de Servicos aos Cidaddos Publicadas

« Planejamento Estratégico

GOVERNO DE

BRASILIA

Controladoria
Geral
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RETROSPECTIVA o
ACOES OGDF 2016 OUVIDORIA

www.ouvidoria.df.gov.br

ANO | ___ _ ACOBS

« Agenda Estratégica do SIGO-DF 2017-2019
» Quyvidoria ltinerante
» Desenvolvimento do novo Sistema de Ouvidoria do Distrito Federal - OUV-DF

« Sistema de Ouvidoria do Distrito Federal - OUV-DF (Lancamento em 05/09/2016)
s - Cadastro Unico do Cidadéo
- Controle Eletrénico de Prazo de Respostas

- Controle Social - 1° Sistema de Ouvidoria PUblica onde quem encerra a manifestacdo é o cidaddo (Resolvido/Ndo Resolvido)
2016 - Pesquisa de Satisfacdo - 1° Sistema de Ouvidoria Publica que tem integrado uma pesquisa de Satisfacdo

- Georreferenciamento

- Transparéncia Atfiva

* Programa Carta de Servicos ao Cidaddo - monitoramento e avaliacdo

+ Programa de Formacdo Continua em Ouvidoria

* 1° Concurso Melhores Praticas em Quvidoria Publica

+ Instituicdo da Rede Ouvir DF - composta pelas Ouvidiras do SIGO-DF, MPDFT, TCDF, TIDFT e CLDF
» Gestdo de Riscos da OGDF

GOVERNO DE

BRASILIA
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RETROSPECTIVA o
ACOES OGDF 2017 OUVIDORIA

www.ouvidoria.df.gov.br

ol aces

« Negociacdo com as operadoras de telefonia celular resultando no recebimento gratuito de ligacdo de celular para
Central 162 - Canal de Ouvidoria

 Melhorias OUV-DF 2017

- Nova Pesquisa de Satisfacdo

- Implementacdo do Log de Auditoria no Sistema

- Customizacdo do Mapa do Open Street Map

« ACT com o MPDFT com a cessdo do Sistema OUV-DF (Compartiihamento Tecnoldgico)

« ACT com a Prefeitura de S@o Paulo com a cessdo do Sistema OUV-DF (Compartihamento Tecnoldgico)
+ Instrucdo Normativa 01/2017-CGDF - Estabelece instrumentos de responsabilizacdo dos participantes da rede de ouvidorias
e dreas envolvidas

(i e oy e P -
P S Sy o

2017
« Simplificacdo dos Processos de Ouvidoria

- Gestdo do Atendimento

- Gestdo do Servico de Ouvidoria
« Manual de Atendimento em Ouvidoria - Portaria-CGDF 133/2017

« Agenda Estratégica do SIGO-DF 2017-2019 - Portaria-CGDF 21/2017
» Projeto Ouvindo os Quvidores

« 2° Concurso Melhores Praticas em Ouvidoria PUblica

« Programa Carta de Servicos ao Cidaddo - 2017

- Monitoramento e avaliacdo

- Carta de Servicos ao Cidaddo Resumida em PDF

<
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RETROSPECTIVA o
ACOES OGDF 2018 OUVIDORIA

www.ouvidoria.df.gov.br

ANO| ______AGOBS

« Programa Carta de Servicos ao Cidaddo 2018

- Monitoramento e avaliacdo
- Carta de Servicos Digital - On Line

- Novo Guia Metodoldgico e Estratégia de Implantacdo da Carta de Servigcos ao Cidaddo - GMEI 2° Edicdo Setembro/2018
* Melhorias OUV-DF 2018
- Cessdo do Sistema OUV-DF para o MPDFT
- Dashboards/Painéis de Monitoramento - Business Intelligence do OUV-DF (Bl)
- Reclassificacdo de manifestacoes
018 Resposta complementar
- Reavaliacdo da Pesquisa de Satisfacdo

« Simplificacdo dos Processos de Ouvidoria
e Revisdo do PEI

-3° Concurso Melhores Praticas em Ouvidoria PUblica
-Prémio OGDF de Melhor Desempenho em Ouvidorias PUblicas - 2018

-ACT com o CRADF com a cessdo do Sistema OUV-DF (Compartiihamento Tecnoldgico x Capacitacdes em Gestdo)
-Elaboracdo da Matriz de Integridade da OGDF

- Programa de Certificacdo em Ouvidoria Publica - SIGO-DF (OGDF em parceiria com a EGOV)

-Novo Site da OGDF
< >
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& RETROSPECTIVA
1°CONCURSO MELHORES PRATICAS pes)

2014 OUVIDORIA

www.ouvidoria.df.gov.br

1° CONCURSO MELHORES PRATICAS EM OUVIDORIA - 2016

Orgdo Iniciativa
Secretaria de Educacdo Exceléncia no Atendimento ao Cidaddo
\ Administracdo Regional de Santa Maria Atendimento de Demanda de ouvidoria
Na Gestao 2016
foram 4 Ouvidorias SLU - Servico de Limpeza Urbana do DF Ouvidoria Junto - De olho na Coleta
premiadas, sendo o
SLU ganhador em SLU - Servico de Limpeza Urbana do DF

NS Pesquisa de opinido sobre os servigcos prestados
duas iniciativas pelo SLU

distintas.

Controladoria GOVERNO DE
ceral BRASILIA

Codeplan - Companhia de Planejamento do DF
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& RETROSPECTIVA

2017

2°CONCURSO MELHORES PRATICAS

167-@8

OUVIDORIA

www.ouvidoria.df.gov.br

2° CONCURSO MELHORES PRATICAS EM OUVIDORIA - 2017

Orgdo

Distrito Federal
Transporte Urbano do Distrito Federal - DFTRANS

CBMDF - Corpo de Bombeiros Militar do Distrito
Federal

Administracdo Regional da Ceildndia
Administracdo Regional do Cruzeiro
Administracdo Regional do Gama
Administracdo Regional do Guard
Administracdo Regional do Lago Norte
Administracdo Regional do Paranod
Administracdo Regional de Samambaia
Administracdo Regional de Santa Maria
Administracdo Regional de Sdo Sebastido
Administracdo Regional do Sudoeste/Octogonal
PGDF - Procuradoria-Geral do Distrito Federal
FHB - Fundacdo Hemocentro de Brasilia
DFTRANS - Transporte Urbano do Distrito Federal

Na Gestao 2017
foram 16 Ouvidorias
premiadas, sendo o
DFTRANS premiados

com duas
iniciativas distintas.

CAESB - Companhia de Saneamento Ambiental do

Iniciativa
“WikiOuvidoria”

Ciclo de Palestras para Instituicdes de Ensino
Personificacdo da Ouvidoria CBMDF por meio de seu Mascote
(Ouvidio) e Video Institucional Explicativo da Importéncia do
Servico da Quvidoria

Carta de Servicos das Administracdes Regionais

Melhor Ouvidoria na Percepcdo do Cidaddo

Controladoria GOVER N'O DE
coral BRASILIA
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A RETROSPECTIVA
3°CONCURSO MELHORES PRATICAS n

2018 OUVIDORIA

www.ouvidoria.df.gov.br
s CONCURSS 3° CONCURSO MELHORES PRATICAS EM OUVIDORIA - 2017

P:f#égﬁs" Orgdo Iniciativa
OUVIDORIA Encontro com Ouvidores das Administracoes Regionais e
2018 Administracdo do Lago Sul -RA- VXI Ouvidores de Orgdos Parceiros e colaboradores do
° OGDF * Governo do Distrito Federal
Departamento de Transito do DF - DETRAN Parceria com a Quvidoria

Transporte Urbano do DF - DFTRANS
Secretaria de Estado de Educacdo — SEE - DF

Em 2018 foram 4 CONCURSO MELHORES PRATICAS EM OUVIDORIA -2015-2018

Ouvidor Participativo

ouvidorias premiadas e Ano Prémios entregues
na Gestao 2015- 2018 2015 -
tivemos o total de 35 gg}ﬁ ]56
Ouvuvidorias premiadas. 2018 4
TOTAL 35

Controladoria
Geral

Mais
informacdes
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O Concurso de Melhores Praticas em Quvidoria teve sua 1° edicdo no exercicio de
2016 e a OGDF manteve o projeto em toda gestdo, chegando na 3° edicdo em 2018.

O Concurso tem por objetivo estabelecer um banco de boas prdaticas com
replicabilidade e inovacdo a fim de fortalecer a importdncia do bom desempenho dos
membros para a Rede. Busca-se, a partir da valorizacdo de experiéncias inovadoras,
incentivar a atuacdo proativa por parte dos integrantes da rede, com foco na melhoria
confinuada dos servicos publicos atravées do benchmarking com as melhores praticas.

O reconhecimento das melhores prdticas € um fator motivacional extra para os
ouvidores. Entendemos que desta forma as equipes sempre estardo visualizando
iInovacoes e possibilidades para sanarem as dificuldades, gargalos, entraves e gerando
iniciativas e acdes que vao ao encontfro da melhoria continua das atividades.

Esclarecemos que o concurso permite que uma ouvidoria se inscreva e participe
em mais de uma pratica . Portando, possibilita que uma mesma unidade seccional seja
premiada mais de uma vez. Em 2016 tivemos esse cendrio, onde a QOuvidoria do SLU teve
duas iniciativas inscritas premiadas, foram elas: “Ouvidoria Junto - De olho na Coleta” e
“Pesquisa de opinido sobre os servicos prestados pelo SLU”.

O concurso de “Melhor Desempenho” e “Prémio Destaque” foram criados em
2018, também com a infencdo de estimular, incentivar e principalmente reconhecer o
esforco, a dedicacdo e empenho das equipes das Ouvidorias da Rede- SIGO.
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PREMIACOES RECEBIDAS ouvibonia
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 wemo Classiicasao| Ano

21° Concurso Inovacdo no Setor

pUblico ENAP - Escola Nacional de Administracdo PUblica Vencedor 2017
16° Prémio E-Gov / Exceléncia em ABEPTIC - Associacdo Brasileira de Entidades Estaduais

.. ; - : > Vencedor 2017
Governo Eletréonico de Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo

| Concurso de Boas Praticas da

Rede de Ouvidorias Quvidoria-Geral da Unido/CGU Finalista 2017

Prémio Exceléncia em . . o

Competitividade 2018 CLP - Centro de Lideranca PUblica Finalista 2018
5 -

2728 LRMEUse IMovece® Mo Selior ENAP - Escola Nacional de Administracdo PuUblica Finalista 2018

PUblico

>

(— ] .
Mais
ccccc ladorla |nf0m096 es <
Geral




RETROSPECTIVA

PREMIACOES RECEBIDAS

212 Concurso
162 Edicdo do Prémio

Inovagao
no Setor,Publico
Governo Eletronico
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Classificado entre os 10 melhores projetos

g

16‘2-@8

OUVIDORIA
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Finalista

I Concurso de i %

BOAS PRATICAS ¢

Rede de Ouvidorias

RANKING DE
! E = COMPETITIVIDADE
S DOS ESTADOS

06 de Agosto de

Em.sua torr

PrA

dos mais de 170 apresentados na 222 edicao <

Concurso Inovacao ENAP




No exercicio de 2017 a OGDF participou de concursos apresentando as inovacoes e
evolucoes do sistema OUV-DF:

“O Sistema Informatizado de OQuvidoria do Distrito Federal — Ouv-DF, desenvolvido pelas
equipes da Controladoria Geral do Distrito Federal, recebeu duas premiacdes nacionais de
inovacdo no sefor publico:
> 21° Concurso Inovacdo no Setor PUblico da Escola Nacional de Administracdo
> 16° Prémio E-gov/Exceléncia em Governo Eletronico, promovida pela Associacdo Brasileira de

Entidades Estaduais de Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo — Abep e pelo Ministério do
Planejamento, Desenvolvimento e Gestdo.” REFERENCIA: Relatério anual 2017, pdgina 29

E Ainda, foi finalistas do | Concurso de Boas Pratficas - Rede de Ouvidorias, realizado pela
Ouvidoria-Geral da Unido”.

Em 2018 as participacdes em concursos continuaram e novamente obfivemos destaque e
reconhecimento. A OGDF foi classificada enfre os 10 melhores projetos dos mais de 170
apresentados na 22° edicdo do Concurso inovacdo no Setor Pdblico da Enap. Também estivemos
entre os finalistas no Prémio Exceléncia em Competitividade 2018 da CLP — Centro de Lideranca
PuUblica.

J& no dmbito da propria Controladoria Geral do Distrito Federal parficipou do Prémio Boas
Praticas — CGDF, na categoria “Praticas Transformadoras”, com iniciativa “ Infeligéncia de negocios
Nno servicos de ouvidoria™.
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ANO | AcOBS

- Consolidar a utilizacdo das informacoes de ouvidoria para a melhoria da gestdo
- Foco no fortalecimento das Ouvidorias
- Utilizacdo de bots nas redes sociais para registro de manifestacoes na ouvidoria

- Documentacdo e publicacdo de artigos

- Adequacdo das Cartas de Servicos Digitais ao novo Guia Metodoldgico e Estratégia de Implantacdo
da Carta de Servicos

- Transparéncia Ativa nas Quvidorias

- Curso de Formacdo em Ouvidoria — EAD

- 4° Concurso Melhores Praticas em Ouvidoria

- Prémio OGDF de Melhor Desempenho — 2019

- Chatbot de Servicos aos Cidaddos, gerado a partir de inteligéncia artificial com base nas Cartas de
Servicos

- Ampliacdo de canal de ouvidoria por meio do App "Na Hora" que estd sendo desenvolvido em
parceria com a OGDF

- Implantacdo do programa de integridade na rede SIGO/DF

- Pesquisa de satisfacdo no OUV-DF através da Central 162
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