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Palavra da Ouvidoria-Geral do DF £t
Tl

Acessibilidade, inclusdo, acolhimento.
Objetivos de Desenvolvimento
Sustentavel, estratégia ESG de

Ouvidoria e muito aprendizado.

Um resumo de nossa Jornada de 2022.

Impressionante o gquanto precisamos resgatar e
esses VALORES em todos os momentos de 4\'\/3'
atuacao da Ouvidoria.

4 EDUCAGADDE
QUALIDADE

Ouvidoria é se colocar no lugar do outro. Esse foi _
nosso desafio. Ampliar nosso alcance, para além Ul
dos nUmeros, Mmas para as pessoas que precisam
e gque encontram dificuldades no dia a dia.

Foi um rico exercicio de mudanca. Mudamos
Nnosso modo de pensar, Nosso agir e nosso
acolher. Acreditamos ter plantado uma semente
de mudanca em toda a rede.

E durante todo o processo relacionamos o que
fazemos com a Agenda 2030, por meio dos
Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel (ODS).
Esses selos ao lado sao muito mais do que
imagens, eles se traduzem em metas
internacionais e repercutem em melhorias na
vida das pessoas, que se espalham de forma
global.

Esperamos que vocés curtam nossa Jornada!!
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O que voceé vai encontrar aqui:

Resultados més a més - pag. 05 a 16
Resultados Acessibilidade - pag.17
Resultados Capacitacao - pag.18 e 19
Resultados Reconhecimento - pag. 20 a 22
Resultados Parcerias - pag. 23
Nossos NUmeros - pag. 24a26
. ) Fi
Nossa Equipe - pag. 27 i)

Conclusao - pag. 28 a 31 /4 3

ERRADICACAQ
DAPOBREZA

bt

SAUDEE

BEM-ESTAR

4 EDUCAGADDE
QUALIDADE




para servidores e
servicos publicos

Manifestacoes
atendidas

Aquecendo...

Bom, sabemos que em janeiro € més de
preparacao; aqguecimento, alinhamento,
agregacao.

\ |
A\ ‘ Estamos, apds as férias, trabalhando as diretrizes
: do ano. Mapeando parcerias estratégicas,
delineando agcdes importantes e nos
reorganizando depois das (merecidas) férias.

Mas vocés sabem que a
Ouvidoria nao para, né? 16 5

A OUVIDORIA NAO PARA
Assuntos mais demandados

4.512 Vagas para atendimento no CRAS

1.145 Solicita¢des de Tapa-buraco

835 Demandas relacionadas a Servidor Publico
759 Demandas de lluminacao Publica

623 Solicitacdes de Poda de Arvore



° para servidores e
1.128 eloglos servicos publicos

Bgoﬂ@g Manifestacoes

atendidas

Acolhendo os novos!!!

Acolhimento foi a palavra do més. Nossa
primeira turma de "Ambientacao para novos
Ouvidores".

E uma semana de acolhimento dos novos
ouvidores, substitutos e equipes. que integram as
ouvidorias seccionais

Descobrindo como somos
percebidos

Para entendermos onde precisamos 16 xs:
melhorar, aplicamos a primeira s
pesquisa de percepc¢ao interna na
CGDF.

]
Descobrimos que temos muito trabalho
pela frente!! Precisamos fortalecer nossa
imagem como unidade estratégica de
governanca de servicos publicos

A OUVIDORIA NAO PARA
Assuntos mais demandados

)
o)
9
4.514 Vagas para atendimento no CRAS
) 2.512 Demandas de Cartao Material Escolar
1.075 Demandas de Tapa-buraco
9
)

981 Relacionadas a Servidor Publico

B
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766 Demandas de lluminacao Publica




' ° para servidores e
10163 eloglos servicos publicos

34.67 Manifestacoes

atendidas

Més do Ouvidor

Marco é més de comemorar, reconhecer e trocar
experiéncias de ouvidoria. E o més em que comemoramos
o Dia do Ouvidor. Dia em que reconhecemos o nosso valor
e o valor de nossa rede.

Como estamos falando de inclusao e acessibilidade,
direitos humanos fundamentais, precisamos conversar
com quem vivencia e entende disso.

Foi sobre isso o nosso dia: Acolhimento, Inclusao e
Acessibilidade. Juntando Forgas e Virtudes.

Neste més, além de sensibilizar e
conscientizar a rede sobre o quanto
precisamos ser mais inclusivos,

firmamos uma PARCERIA com a Secretaria
Extraordinaria da

Pessoa com Deficiéncia.

A OUVIDORIA NAO PARA
Assuntos mais demandados

4.696 Vagas para atendimento no CRAS

1.962 Demandas de Cartao Material Escolar
1.079 Solicitacoes de Tapa-buraco

1.022 Demandas relacionadas a Servidor Publico

959 Demandas de lluminacgao Publica

10 5505



° para servidores e
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2@ Manifestacoes
(o)

atendidas

O Aniversario é de Brasiliamaso
presente é nosso...

Agora temos atendimento em Libras, pelo canal
162. Mais uma frente de ACESSIBILIDADE E
INCLUSAO na participacao social

Decreto n° OS SERVICOS
43.191/2022 :Aolallmsmmio

REGIONAL
24 HORAS

POR DIA!
Mais facilidade

Em 05 de abril, mais uma PARCERIA.

Agora, no Programa Administracao Regional Digital
24 horas, com a participacao ativa das ouvidorias,
buscamos melhorar os servicos de cuidado da
nossas cidades.

\

Estreitando lacos...

ate-papo com a Ouvidoria-Geral!! Nossa
foi com a Subcontroladoria de Correigcao
- Administrativa da Controladoria-Geral do DF

A OUVIDORIA NAO PARA
Assuntos mais demandados

4.354 Vagas para atendimento no CRAS

1.086 Demandas de Passe Livre Estudantil

908 Demandas relacionadas a Servidor Publico
860 Demandas de lluminagao Publica

748 Demandas de Cartao Material Escolar



4.354 Vagas para atendimento no CRAS
1.095 Demandas relacionadas a Servidor Publico

1.046 Demandas de Cartao Material Escolar

864 Demandas de lluminacgao Publica

683 Demandas de Passe Livre Estudantil

° para servidores e
10505 eloglos servicos publicos

B@ Manifestacoes

atendidas

Mudanca a vista:

Reestruturamos a Ouvidoria-Geral do Distri
Federal, trazendo as novas fun¢oes da Ouvic
inovacao, governanca de redes e gover

Decreto n° 43.191/2022

OS SERVICOS Capamtaga o
DA SUA i
IS Il das Admir
REGIONAL
24 HORAS para a
POR DIA!

Mais facilidade

nn ean Adisoaodia

Também foi criado o Gru
Articulagéo, para propor solug
para servicos de '

A OUVIDORIA NAO PARA
Assuntos mais demandados




para servidores e
9 servicos publicos

Manifestacoes
atendidas

Inovando para entregar...

"Integrar para facilitar: ParticipaDF e a

robo IZA"
C;;’;H{PEOI 3k Apresentacao na nossa robd IZA
[ CGDF na VI Semana de Controle da

CGDF. E a tecnologia
trabalhando para qualificar a
participacao social

Formatura da Turma de
Libras, com 17 Ouvidores
habilitados para um L

atendimento inclusivo 5

Participacao na Il Maratona de
Defesa dos Usuarios de Servicos
Publicos

A OUVIDORIA NAO PARA
Assuntos mais demandados

1.569 Vagas para atendimento no CRAS

1.112 Demandas relacionadas a Servidor Publico
781 Demandas de lluminacao Publica

730 Demandas de Carteira Nacional de Habilitacao

709 Demandas de Atendimento em UBS

¢ ¢ ¢ ¢ ¢ ¢ ¢ ¢ ¢
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° para servidores e
1.329 eloglos servicos publicos

Manifestacoes
22%0.0]1 :

atendidas

Atendimento inclusivo...

Como ja falamos antes, focamos esse ano para
tornarmos nossa ouvidoria mais acessivel. Um
dos pilares é o desenvolvimento das pessoas que
integram a rede.

Nesse més, tivemos a 1° turma de Atendimento
Inclusivo, com foco no desenvolvimento de
habilidades para o atendimento da pessoa com
deficiéncia. Aprendemos como ajudar, como
conversar, entendemos o que é capacitismo,
entre tantas outras informagodes importantes.

(| Frirte®

A OUVIDORIA NAO PARA
Assuntos mais demandados

1.195 Vagas para atendimento no CRAS

1.061 Demandas relacionadas a Servidor Publico
768 Demandas de Carteira Nacional de Habilitacao
749 Demandas de lluminac¢ao Publica

597 Demandas de Agendamento de consultas
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para servidores e
servigcos publicos

Manifestacoes
atendidas

Servidores da ouvidoria com
deficiéncia...

Mais ACESSIBILIDADE. Agora, trabalhamos com
a inclusao de servidores com deficiéncia na
nossa rede. Esse més foi a ambientacao da
servidora Ana Paula (Ouvidoria RA Sudoeste).
Ela € uma servidora com deficiéncia visual (que
ja havia trabalhado na ouvidoria) e pediu para
voltar a trabalhar conosco.

Participagao na capacitacao dos
Comités Internos de Governanga, em
parceria com a Subcontroladoria de
Governanca e Compliance.

Mais seguranga para nosso sistema -
contratamos a base de dados E-CPF e E-
CNPI!!

A OUVIDORIA NAO PARA
Assuntos mais demandados
1.176 Demandas relacionadas a Servidor Publico
970 Vagas para atendimento no CRAS
762 Demandas de Agendamento de consultas
757 Demandas de lluminacao Publica

637 Demandas de Carteira Nacional de Habilitacao



° para servidores e
1.186 eloglos servicos publicos

=)
9
9 2@ O%W Manif?stac;ées
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atendidas

Linguagem simples!!

Sabe aquela PARCERIA que da muito certo? E que conversa
e com tudo que a gente acredita? Foi assim nossa primeira
Cov- SN turma de LINGUAGEM SIMPLES para ouvidores, em parceria
" com o Laboratério de inovacao e Dados do Ceara - iRIS.

\~ Sempre lembrando que a utilizacao de linguagem simples é
O que garante ao cidadao o direito de ser entendido e de

entender seus direitos, deveres e condicoes.
Mais uma acao de ACESSIBILIDADE deste ano!!

-

4 EDUCAGAD
QUALIDADE

rl ] g
Laboratdrio de A
| Inovacdo e Dados GOVERHO DO ESTADO

10 REDUGAODAS
DESIGUALDADES

Estreitando lacos...

Q

Realizamos o 2° Bate-papo com a Ouvidoria-Geral!!
Nossa conversa foi com a Subcontroladoria de
Governanca e Compliance

A OUVIDORIA NAO PARA
Assuntos mais demandados

975 Demandas relacionadas a Servidor Publico
753 Demandas de Agendamento de consultas
611 Demandas de lluminacao Publica

550 Vagas para atendimento no CRAS

520 Demandas relacionadas a conduta de

Setembro

motorista de 6nibus

¢ ¢ ¢ ¢ ¢ ¢ ¢V ¢ ¢ ¢
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Colhendo Resultados...

Realizamos o 1° diagndstico de acessibilidade
na Rede com mapeamento fisico,
arquitetonico e de servidores com deficiéncia
nas ouvidorias

Evoluimos no nivel de Maturidade
da Ouvidoria! Aplicamos o Modelo
de Maturidade em Ouvidoria
Publica (MMOUP) da Ouvidoria-
Geral da Uniao. Saimos de um
nivel de Maturidade de 2,68 para
3,00 (nossa meta) em 01 ano!!

10 REDUGAODAS
DESIGUALDADES

Models di Maturidade em Cuvideria Pablica

PAZ JUSTICAE
16 INSTITUIGOES
EFIGAZES, s

4 "’FUAJ

Q

A OUVIDORIA NAO PARA
Assuntos mais demandados

1.009 Demandas relacionadas a Servidor Publico
676 Demandas de Agendamento de consultas
9 637 Vagas para atendimento no CRAS

576 Demandas de lluminacao Publica

O
Nl
0
>
)
>
O

521 Demandas relacionadas a conduta de motorista

de 6nibus
o N



° para servidores e
10437 eloglos servicos publicos

SX9) (/D) Manifestagoes

atendidas

Jornada SIGO-DF

Momento de apresentar resultados
Momento de reconhecimento
Momento de agradecimento
Momento de comemoracgao

Resultados 2022

Os resultados agregados estao logo apos
dezembro. S6 Clicar aqui!!

PAZ JUSTICAE
16 INSTITUIGOES
EFIGAZES, s

Reconhecimento

~

T ! Acessibilidade

\ .
—)
[(

g/ Capacitacao v Parceria
- L

)

i |

A OUVIDORIA NAO PARA
Assuntos mais demandados

1.004 Demandas relacionadas a Servidor Publico

909 Demandas de lluminacao Publica

O
-
O
C
0
>
0
Z

769 Demandas relacionadas a dados pessoais
719 Demandas de Tapa-buraco

699 Demandas de agendamento de consultas
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2@ Manifestacoes

atendidas

Inovacgoes e avancos...

( qutiCipq DF ’ Lancamento do PARTICIPA DF, plataforma

Unica de acesso aos servicos de ouvidoria e
acesso a informacgao.

participa.df.gov.br

Entrega do Guia Pratico para Ouvidorias do GDF.

FISCALIZ/|

Langcamento do Guia Fiscalizai, com elaboracao
colaborativa com os membros da Rede de Controle
da Gestao Publica do DF e coordenada pela
Ouvidoria-Geral dg DF.

PAZ JUSTIGAE
16 INSTITUIGOES
FFICAZES,

?Ep\ooooooooo

N

A OUVIDORIA NAO PARA
Assuntos mais demandados

943 Demandas de lluminagao Publica

815 Demandas de Tapa-buraco

720 Demandas relacionadas a Servidor Publico
642 Demandas relacionadas a dados pessoais

586 Vagas para atendimento no CRAS




ACESSIBILIDADE

- Aqui descrevemos um conjunto de acdes e iniciativas
voltadas para ampliar o alcance da Ouvidoria.
Tentamos reduzir as barreiras fisicas e nao-fisicas do
NOSSO Servigo.

.

Como estamos?
@ Servidores com deficiéncia @ Possuem caminho
em seus quadros acessivel para a ouvidoria

Estdo preparadas para

Pessoas com deficiéncia .

. atendimento a pessoas
atendidas pela Rede ]

cadeirantes

@ Ouvidorias adequadas aos @ Possuem assentos para
padroes de acessibilidade pessoas obesas

O que fizemos?

* Atendimento chamada de video « Traducdo em libras em todos os
em Libras - Central 162 (parceria eventos da Ouvidoria-Geral
Secretaria de Planejamento,

Orcamento e Adminsitracao)
¢ 17 Ouvidores com habilitagcao

* Adequacao do sistema Participa ) .
em Libras para atendimento

para softwares de leitura

e Autodeclaracao de pessoa com » Curso de linguagem simples
deficiéncia no cadastro do aplicada & Ouvidoria para toda
Participa, oferecendo melhor Rede
atendimento.

e Adequacao dos cursos e e Utilizacao de linguagem simples
metodologia para pessoas com e ferramentas de facilitacao
deficiéncia visual visual

o
~—y

. (
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CAPACITAGAO

Elemento central da nossa mudanca e onde
fazemos a diferenca. E sobre construir capacidades
e fortalecer habilidades, mantendo a rede de
ouvidorias unida e coesa.

Programa de Formacao Continuada
CICLO 2021/2022

s s
\WeaN€ SAO" 3 \ | I ’ '
‘ 1

K 11y 12

Carga horaria
do ciclo

certificacao em
2021/2022

Ouvidoria

Y- ARIARY

2

l0c) visitas técnicas

Visitas as Ouvidorias
para tirar duvidas e

Capacitados em
temas de Ouvidoria,
Correicao, Controle

e Governanca

dar recomendacgoes
de melhoria
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Instrutores

ISABEL GOUVEIA

- ADRIANA DE ANDRADE D'AJUZ
‘) JAtendimento em Ouvidoria FERREIRA LIMA
Linguagem simples

(casos complexos)

ISMARA DE LIMA ROZA
GOMES

Analise de Denuncia no
Ambito Correcional

ALEXANDRE F. DE CASTRO
Atendimento Inclusivo em

& : X

M Ouvidoria ﬂ
CECILIA FONSECA -'
Comunicagao no %
ambiente de Ouvidoria

n CLEITON OKI

%7 Qualidade da Resposta

g

1 Cestao de Riscos e

em Ouvidoria
MICHELLE HERINGER
GCestao de Conflitos em
' Ouvidoria Integridade

MARIA FERNANDA MARCOS GERHARDT
r CORTES DE OLIVEIRA LINDENMAYER

» Gestdo da informacéo ; Lei Geral de
e relatorios de
Ouvidoria

e Planejamento
Estratégico em
Ouvidoria

e Relatdrios de
Ouvidoria

-

LIGIA COSTA COELHO

Relatoérios de
Ouvidoria

ROBERSON OLIVIERI

Administracao
regional 24 horas

4

<

4

ROBSON LOPES DA
GAMA JUNIOR

Protecao de Dados
aplicada as
Ouvidorias
Publicas
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RECONHECIMENTO

Ninguém faz nada sozinho, né?!? S6 conseguimos ir
longe porque fomos JUNTOS com muita gente
bacana, engajada e comprometida. Conheca as
entregas da Rede de ouvidorias

Controladoria-Geral do  GOVERNO DO
Distrito Federal DISTRITO FEDERAL

7° CONCURSO DE MELHORES PRATICAS EM
OUVIDORIA PUBLICA
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Categoria - Ouvidoria e
Governanca de Servicos

e
‘0

Comunicacgao entre Ouvidorias para
promocao de solucoes ao cidadao

Banco de Brasilia - BRB

Companhia Imobiliaria de Brasilia - Terracap

Y 4
\ Fluxos de tratamento interno das denuncias
encaminhadas a Ouvidoria da PGDF

Procuradoria-Geral do Distrito Federal - PGDF

\_’ Mapeamento, Acompanhamento e Gestao da
£ manutencao de Tapa Buracos nas vias
publicas do Guara através do Google Maps

Administracao Regional do Guara

\. Ouvidoria e vocé, semeando para um
amanha melhor

Administracao Regional de Sao Sebastiao
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Categoria - Comunicacao
Interna e Externa da ouvidoria

Ouvidoria é Cultura

Secretaria de Cultura e Economia Criativa do
DF - SECEC

Ouvidoria em todos os cantos, da cidade ao
campo

Hospital Regional do Gama

Categoria - Ouvidoria Acessivel
e Inclusiva

Acessibilidade, mais que um direito, uma
questao de amor

Companhia Urbanizadora da Nova Capital -
NOVACAP

Ouvidoria da Sejus em sintonia com a
Agenda 2030

Secretaria de Justica e Cidadania do Distrito

Federal - SEJUS
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PARCERIAS

Estabelecer lagos € fundamental e um grande

foram nossos parceiros!

aprendizado. Ouvidoria é conexao e parceria. AQui

Ouvidoria-Geral da Uniao (CGU)

Programa de Maturidade em Ouvidoria Publica -
MMOUP

Programa de Formacgao Continuada de Ouvidores

iris Laboratério de Inovacgio e Dados
(Governo do Ceara)

Programa de Formacgao Continuada de Ouvidores
- curso de linguagem Simples

Secretaria da Pessoa com Deficiéncia (GDF)

Programa de Formacao Continuada de Ouvidores
Mapeamento de Acessibilidades das Ouvidorias
Testes de Acessibilidade dos sistemas e sites

Secretaria de Governo (GDF)

Programa Administracao Regional Digital 24H
Camara de Conciliagcao Urbana

Escola da Governo (GDF)
Programa de Formacgao Continuada de Ouvidores
Laboratério de Inovacao do GDF

Escritorio de Assuntos Internacionais (GDF)
Ouvidoria ESG e Agenda 2030
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- Em 2022, recebemos

312.994

registros de Ouvidoria.
Isso representaum

crescimento de 100% em

05 anos.

COMO O CIDADAO SE RELACIONA COM A OUVIDORIA?

Procuram interacao
humana (telefone e
presencial)

Recomendam o servi¢o
de Ouvidoria

¢ ¢ ¢ ¢ ¢ ¢V ¢V ¢V ¢V ¢V ¢ ¢V ¢V v ¢V v o

Nossos humeros
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Conheca nossos
5 assuntos f,
mais {
demandados em

2022!

28 . 348 Vagas para atendimento no CRAS

As vagas de atendimento no CRAS servem para prestar
assisténcia social a comunidade, atendendo demandas e
promovendo ag¢oes de inclusao e protecao social.

Servidor Publico

Este assunto esta ligado a conduta do servidor, podendo ser

uma reclamacao, denuncia ou elogio. Aqui destacamos que,

em 2022, recebemos 4.841 elogios, o que totaliza 40,7% do
total de manifestagoes recebidas nesse assunto.

9. 535 lluminacao Publica

O sistema de iluminagcao em espacgos publicos, como ruas,
pracgas, becos e parques é fundamental para garantir a
seguranca e o bem-estar dos cidadaos.

8 . ZZZ Tapa buraco - vias publicas

E a manutencéao das vias publicas, com preenchimento dos
buracos e irregularidades no asfalto ou pavimento das ruas.

7. 562 Agendamento de Consultas

Processo de marcar, desmarcar ou cancelar data e horario
para uma consulta médica, odontoldgica ou de outra
especialidade em um hospital ou Unidade Basica de Saude
da Secretaria de Saude do DF.
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Conheca os
5 6érgaos
mais
demandados em

2022!

SECRETARIA DE SAUDE DO
DISTRITO FEDERAL
SECRETARIA DE
s&EDEs DESENVOLVIMENTO SOCIAL
DE" RA DEPARTAMENTO DE TRANSITO

SECRETARIA DE TRANSPORTE E
SEMOB MOBILIDADE

SEE SECRETANRIA DE ESTADO DE
EDUCACAO DO DISTRITO FEDERAL

Nossos humeros


https://www.sedes.df.gov.br/
http://www.detran.df.gov.br/home/
https://semob.df.gov.br/
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QUEM SOMOS

Celina Leao
Governadora do Distrito Federal em exercicio

Daniel Alves Lima
Secretario de Estado Controlador-Geral do Distrito Federal

Cecilia Souza da Fonseca
Ouvidora-Geral do Distrito Federal

Elaborado por:
Maria Fernanda Cortes de Oliveira - Coordenadora de Inovacao e
Governang¢a em Ouvidoria

Diagramado por:
Lucia Brasileiro de Figuerédo Coimbra - Assessora Técnica

Co-elaboracao (Equipe da Ouvidoria-Geral)

Aline dos Anjos Carneiro Cruz - Diretora de Acompanhamento das
Ouvidorias

Alyson Cavalcante Gongalves - Assessor Especial

Ana Cristina da Conceicao Leao - Diretora de Inteligéncia em Ouvidoria
Antdnio Augusto Guterres Soares Filho - Diretor de Gestao da
Qualidade em Ouvidoria

Cleiton Goncgalves Oki de Brito - Coordenador de Gestao do
Atendimento ao Cidadao

Joao Manoel de Morais Leite - Diretor de Gestao do Atendimento de
Denuncias

Kassia Nubia Rodrigues Mateus - Analista em Gestao e Assisténcia
Publica a Saude

Ligia Costa Coelho - Gestora em Politicas Publicas e Gestao
Governamental

Litcya Coelho Alves de Oliveira - Diretora de Gestao do Atendimento ao
Cidadao

Maria Altair Vilanova Neta Valentim - Analista de politicas publicas e
gestao governamental

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

Mohara de Melo Guimaraes - Gerente de Qualidade do Atendimento
em Ouvidoria

Roberson Bruno Lobo Olivieri - Coordenador de Articulacao e Gestao
da Qualidade em Ouvidorias

Williana Jorge Oliveira - Gerente de Monitoramento e Qualidade em
Ouvidoria

Stheffany Gomes de Souza - Estagiaria

Samara de Lira Lima - Estagiaria

Beatriz Sampaio de Melo - Estagiaria

0,
2
-
o
Q
O
)
v
O
Z




¢ ¢ ¢ ¢ ¢ ¢ ¢V ¢V ¢V ¢V ¢ ¢V ¢V v ¢V v o

Em 2022 aprofundamos nossa missao e nossa
razao de existir, iniciamos nossa jornada rumo a
Governanca de Servicos por meio da reflexao
inicial: “Qual Ouvidoria queremos ser?” e “Qual
Ouvidoria o cidaddo/usuario quer?” Nesse contexto
estruturamos uma Semana de Planejamento com
a rede de Ouvidorias do Governo do Distrito
Federal, denominada Sistema de Gestao de
Ouvidorias do Distrito Federal (SIGO-DF).

Nessa Semana, realizada no periodo de outubro a
novembro de 2021, reunimos todas as Ouvidorias,
organizadas pela natureza do 6rgao ou entidade
em que atuam (secretarias, administracoes
regionais e entidades) e aplicamos uma dinamica
de grupo e formulario elaborado com base na
Agenda 2030 e toda regulamentacao que envolve
o trabalho das Ouvidorias publicas no Brasil, tendo
recebido grande inspiracdo da Resolucao 75/186 da
Organizacao das Nacdes Unidas, aprovada durante
a Assembleia de 16, de dezembro de 2020. Nela o
papel da Ouvidoria é reafirmado como promotora
dos direitos humanos e elemento essencial no
ambito da boa Governanca. Foram incorporados ao
dia a dia das Ouvidorias os Objetivos de
Desenvolvimento Sustentavel (ODS) e a estratégia
ESG, como alavancadores do protagonismo do
cidadao na formulacao e melhoria das politicas
publicas.
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Nesse processo de construcao do planejamento do
SIGO-DF foi incorporada a metodologia de Modelo
de Maturidade em Ouvidoria Publica (MMOUP) -
https://ouvidoria.df.gov.br/modelo-de-maturidade-
de-ouvidorias-publicas-mmoup/, desenvolvida pela
Ouvidoria-Geral da Uniao, que muito nos auxiliou a
identificar emm que pontos tinhamos que evoluir
enquanto ouvidoria da propria Controladoria-Geral
do DF. O planejamento culminou com a elaboracao
do Plano de Acao para a rede, para a propria
Ouvidoria-Geral do DF, enquanto 6rgao central do
Sistema, e com recomendacdes praticas para cada
Quvidoria seccional elaborar o seu Plano, conforme
publicado no site da rede:
https://ouvidoria.df.gov.br/plano-de-acao-ogdf-
2022/ .

Em paralelo a esse processo de reflexdao foi
construida e Iimplementada uma trilha de
aprendizagem com o objetivo de capacitar a rede
em analises criticas, producao de informacdes
relevantes para tomada de decisao e disseminacao
do papel e dos resultados produzidos pelas
Quvidorias, conforme publicado Nno site:
https://ouvidoria.df.gov.br/formacao-continuada-
em-ouvidoria-publica/?preview=true. Isso porque a
capacitacao continua € um dos pilares do SIGO-DF,
desde sua implantacago em 2012. E para
alcancarmos o objetivo, ser uma instancia de
GCovernanca de Servicos, acreditamos que
precisamos, antes de tudo, estarmos prontos para
exercer esse papel. Os cursos oferecidos foram
fundamentais para ampliar a visao e trazer outros
olhares para as Ouvidorias do GDF.
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Em paralelo a esse trabalho, comecamos a falar
intensamente de Ouvidoria para outras unidades
da administracdao publica distrital, mostrando o
quanto temos informacdes relevantes sobre os
servicos prestados e como podemos ajuda-los a
melhora-los.

Abracamos a parceria com a Secretaria de
Governo do DF e assumimos que recebemos
solicitacdes de servicos de primeiro nivel, com
objetivo de facilitar a vida dos cidadaos, por meio
do Programa Administracao Regional Digital
24Horas. Foi relativamente facil, porque ja
tinhamos Processos bem definidos e
regulamentados, e uma ferramenta tecnoldgica
bem estruturada, inclusive com a possibilidade de
profundos cruzamentos de dados, por meio de
businessintelligence (BI).

Falando um pouco dessa nossa maturidade em
governanca de dados, temos o Painel de
Ouvidoria, publicado em 2020, que disponibiliza
as informacdes sobre as demandas de Ouvidoria
em transparéncia ativa e dados abertos -
www.painel.df.gov.br. Além disso incorporamos a
IZA em uma nova plataforma de participacao
social, denominada Participa DF,
www.participa.df.gov.br, emm que o moddulo de
Quvidoria assumiu um NOoVo formato,
ressignificando o relacionamento com o cidadao.
Isso se deu essencialmente pela nova roupagem
de didlogo que assumimos. Antes de tomar tal
decisao foi elaborada a matriz de riscos especifica
gque nos apontou alguns direcionamentos no
sentido dos controles necessarios que foram
implementados para nao prejudicar a segurancga
dos dados pessoais e a credibilidade que
conquistamos perante a populacao do DF.
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Assumimos 0 Nosso apetite ao risco e decidimos
gue o cidadao nao precisaria mais se preocupar em
nos dizer se a sua demanda seria uma reclamacao
ou denuncia, por exemplo. Tivemos a coragem de
tomar essa decisao por entender que o que o©
cidadao mais espera é uma resposta de qualidade
e quando busca a ouvidoria ja se desgastou e
buscou varias instancias, a excecao de quando
somos acionados como solicitagao de servico de
primeiro nivel, como citado anteriormente.

A partir de toda essa construcao, durante o ano de
2022, a rede SIGO-DF desenvolveu varias
capacidades analiticas e propositivas, que foram
reconhecidas e incentivadas por meio do 7°
Concurso em Melhores Praticas em Ouvidoria 2022
. https://ouvidoria.df.gov.br/concurso-melhores-
praticas-em-ouvidoria-do-df/ .

Em continuidade a esse projeto, em 2023, a
Ouvidoria-Geral do DF ird coordenar o grupo de
trabalho que trata sobre a “Atuacao da Ouvidoria
na Governanca de Servicos”, no ambito da Rede
Nacional de Ouvidorias (Renouv), com intuito de
promover intercambio de boas praticas com
demais Ouvidorias da Rede e desenvolver kit de
ferramentas que sirva como inspiracao sobre o
assunto.

"O tamanho da sua realizagéo é
proporcional ao quanto vocé acredita e as
pessods que conquista ao longo da vida.”’

Cecilia Fonseca - Ouvidora-Geral do DF
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