Confira as iniciativas e orgaos que estao concorrendo a 62 edicao do Concurso de Melho-
res Praticas em Ouvidoria Publica

Instituicdo: Secretaria de Estado de Protecdo da Ordem Urbanistica do Distrito Federal — DF Legal
Nome da pratica: Painel da Ouvidoria do DF Legal
Categoria: Ouvidoria como ferramenta de gestao

Breve descrigdo: Painel da Ouvidoria do DF Legal tem objetivo de disponibilizar e manter atualizado os
dados da ouvidoria com a possibilidade da comparag¢do entre os eventos em diferentes periodos.

Instituicdo: Secretaria de Estado de Protecdo da Ordem Urbanistica do Distrito Federal — DF Legal

Nome da pratica: Andlise quantitativa e qualitativa de manifestacdes com objetivo de controle e plane-
jamento de ac¢des de fiscalizacado

Categoria: Ouvidoria como ferramenta de gestao

Breve descri¢do: Analise quantitativa e qualitativa de manifestacdes com objetivo de controle e plane-
jamento de acdes de fiscalizacdo, tem o objetivo verificar o quantitativo das manifestacdes e verificar os
problemas especificos de cada cidade, ajudando a dimensionar a for¢a de trabalho e a problematica de
cada regido administrativa.

Instituicdo: Instituto de Previdéncia dos Servidores do Distrito Federal — IPREV/DF

Nome da pratica: Monitoramento das manifestagdes de ouvidoria restituida ao controle da Ouvidoria-
Geral do Distrito Federal

Categoria: Ouvidoria como ferramenta de gestao

Breve descrigao: Monitoramento das manifesta¢des de ouvidoria restituida ao controle da Ouvidoria-
Geral do Distrito Federal visa dirimir o numero de manifesta¢des restituidas a controle de qualidade, bus-
cando um direcionamento mais assertivo no momento do registro da manifestacao.

Instituicdo: Instituto de Previdéncia dos Servidores do Distrito Federal — IPREV/DF
Nome da pratica: Relatdrio Dinamico
Categoria: Ouvidoria como ferramenta de gestdo

Breve descri¢ao: Relatério dinamico tem intuito de disponibilizar aos cidaddos as informagdes relativas
as manifestacGes de ouvidoria e demandas de acesso a informacdo de forma clara e objetiva, com foco
na linguagem simples.
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Instituicdo: Companhia de Saneamento Ambiental do Distrito Federal - CAESB
Nome da pratica: Ouvidoria Ativa
Categoria: Ouvidoria como ferramenta de gestao

Breve resumo: Ouvidoria ativa consiste na analise de dados de atendimento, dada a percepcdo da ne-
cessidade de uma comunicagao proativa e direta junto aos clientes, com a prestacao de informacgdes rele-
vantes, se antevendo a eventos de potencial impacto, motivadores de contatos em massa e reclamacoes
junto a Caesb.

Instituicdo: Companhia de Saneamento Ambiental do Distrito Federal - CAESB
Nome da pratica: Sistematizacao das Recomendag¢bes de Ouvidoria
Categoria: Ouvidoria como ferramenta de gestao

Breve resumo: Sistematiza¢do das Recomendagdes de Ouvidoria visa dar voz e visdo ao cliente/cidadao
do servico através do recebimento de sugestdes de melhoria ou ajuste para os procedimentos e o envio
as areas responsaveis, atentando-se a viabilidade operacional e econémica da proposta.

Instituicdo: Secretaria de Estado de Economia do Distrito Federal - SEEC
Nome da pratica: iris — Assistente Virtual
Categoria: Comunicacdo interna e externa de ouvidoria

Breve resumo: Iris — Assistente Virtual visa orientar o cidaddo desde do inicio do servico oferecidos na
area tributaria até a etapa final do atendimento, inclusive o registro de uma demanda de ouvidoria, ga-

rantindo uma comunicacdo de facil entendimento.

Instituicdo: Secretaria de Estado de Economia do Distrito Federal - SEEC
Nome da pratica: Cartilha- Cidada
Categoria: Comunicac¢ado interna de externa de ouvidoria

Breve resumo: Cartilha- Cidada foi pensada com objetivo de facilitar a utilizacdo dos servicos pelo cida-
d3do/contribuinte como mitigar a suposta dificuldade na interface do site na solicitacdo do servico preten-
dido.
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Instituicdo: Secretaria de Estado de Justica e Cidadania do Distrito Federal - SEJUS
Nome da pratica: Gestdo da Qualidade da Resposta
Categoria: Ouvidoria como ferramenta de gestao

Breve resumo: Gestdo da qualidade da resposta visa averiguar as informacgdes prestadas pelas areas
técnicas antes de responder ao cidadao, estabelecendo a¢Ges que possa aprimorar as informagdes dadas
e disponibiliza-las de forma clara e acessivel, no site do 6rgao, fortalecendo a transparéncia ativa e favo-
recendo o controle social.

Instituigcdo: Secretaria de Estado de Justica e Cidadania do Distrito Federal - SEJUS
Nome da pratica: Ouvidoria Ativa
Categoria: Ouvidoria como ferramenta de gestao

Breve resumo: Ouvidoria ativa consiste em realizar trimestralmente um levantamento das demandas
que ndo receberam classificacdo e apds contato com os cidadaos (autores das demandas) é realizado tra-
tativas com as areas técnicas para verificar a viabilidade de solucionar as demandas.

Instituicdo: Secretaria de Estado de Esporte e Lazer do Distrito Federal
Nome da pratica: A comunicacdo como estratégia para o alcance de resultados
Categoria: Comunicag¢ao interna e externa de ouvidoria

Breve resumo: A comunicacdo como estratégia para o alcance de resultados tem com propdsito a busca
de meios que possa contribuir para melhoria continua de processos, servicos e aprimoramento do desem-
penho da Ouvidoria/SEL.

Instituicdo: Secretaria de Estado de Educacao - SES

Nome da pratica: Ouvidoria na Pandemia: Desafios e Inovagdes Categoria: Comunicagdo interna e ex-

terna e ouvidoria
Categoria: Comunicac¢ado interna e externa de ouvidoria

Breve resumo: Ouvidoria na Pandemia: Desafios e Inovacdes realizou encontros online, discutindo so-
bre as tramitacGes a fim manter os niveis de qualidade dos servicos publicos prestados e o atendimento
de exceléncia ao cidaddo, bem como, coordenar e supervisionar os atendimentos relativos as manifesta-
¢Oes de ouvidoria.
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Instituicdo: Vice-Governadoria do Distrito Federal
Nome da pratica: Café com o Vice
Categoria: Comunicagao interna e externa de ouvidoria

Breve resumo: Café com o Vice é um encontro de carater participativo com intuito de integrar comuni-
dade e governo.

Instituicdo: Fundagao Hemocentro de Brasilia

Nome da pratica: Semana de Ouvidoria, Integridade e Transparéncia da Fundagdao Hemocentro de Bra-
silia

Categoria: Comunicacdo interna e externa de ouvidoria

Breve descri¢dao: Semana de Ouvidoria, Integridade e Transparéncia da Fundacdao Hemocentro de Brasi-
lia visa intensificar a relacdo entre a Ouvidoria e seus usuarios, ampliando a compreensdo sobre a partici-
pacdo social e transparéncia na administracdo publica, valorizando a participacdo cidada e contribuindo
para o aperfeicoar os servigos e aprimorar a gestao publica.

Instituicdo: Secretdria de Estado de Saude do Distrito Federal — SES/DF

Nome da pratica: Reunido com interlocutores da administracao central: Espaco de escuta, reconheci-
mento, recomendacdo e orientacdo dos fluxos de trabalho

Categoria: Comunicag¢ao interna e externa de ouvidoria

Breve resumo: Reunido com interlocutores da administracao central: Espago de escuta, reconhecimen-
to, recomendacado e orientacdo dos fluxos de trabalho, visa abrir espaco de escuta e aproximacdo com os
parceiros interlocutores de Ouvidoria, oferecendo apoio técnico, capacitando para principal ferramenta
de trabalho (OUV/DF), recomendacgdes e orientacdes gerais.

Instituicdo: Secretaria de Estado de Transporte e Mobilidade do Distrito Federal - SEMOB
Nome da pratica: Ouvidoria em Agao como Ferramenta de Gestdo
Categoria: Ouvidoria como ferramenta de gestao

Breve resumo: Ouvidoria em Ac¢dao como ferramenta de gestao, consiste em fazer com que o cidadao
receba uma resposta a sua manifestagdo cada vez mais coerente e concisa, aumentando a confianga nos
servicos prestados e implantando o habito de avaliar as manifesta¢ées, criando assim uma consciéncia da
importancia de sua participacdo para a qualidade do servico prestado.
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Instituicdo: Secretaria de Estado de Desenvolvimento Urbano e Habitagdo do Distrito Federal - SEDUH
Nome da pratica: Selo de ouvidoria
Categoria: Ouvidoria como ferramenta de gestao

Breve resumo: O Selo de ouvidoria garante a prioridade na tramitacdo das demandas assegurando o
monitoramento do prazo, celeridade e qualidade da resposta, bem como a responsabilizacdo dos agentes
publicos envolvidos na solugdo/resposta ao cidaddo.
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