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Conteudo

Ouvidoria na Governanca de Servigos e Carta de Servigcos

Rotinas de ouvidoria na construcdo de Projetos e Plano de Agdo

Trabalhando com informacgdes estratégicas da ouvidoria
Como estruturar dados e apresentar de forma inteligente

Produzindo Relatério, a partir de um modelo - Canva




OUVIDORIA NA
GOVERNANGA
DE SERVIGOS
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...um simples receptor ...mas um agente de

de reclamacoes, transformacdo.
...Uum departamento ... mas parte integrante da
isolado, estratégia de governanga.

...mas um promotor ativo de
mudancgas.

...Uum servico passivo,

...mas um facilitador de
comunicacdo bidirecional.

..um canal de
atendimento,

ocoum recu rso
_secundario,
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...mas uma prioridade na
gestéio publica.




FOCUS

FOCONA
GOVERNANGA
DE SERVIGOS

Esses focos ajudam a construir uma ouvidoria piblica
que realmente atende as necessidades dos cidaddos e
contribui para a melhoria dos servigos publicos.

Acessibilidade: £ fundamental que os canais de comunicagdo com d
ouvidoria sejam acessiveis a todos os cidaddos, independentemente
de sua localizacdo ou condi¢do social. Isso pode incluir atendimento
presencial, telefénico, online e por aplicativos moveis.

Confidencialidade: £ importante garantir a confidencialidade das
informacdes fornecidas pelos cidaddos, protegendo seus dados
pessoais e respeitando sua privacidade.

Qualidade no Atendimento: As ouvidorias devem buscar
constantemente melhorar a qualidade do atendimento, capacitando
seus funciondrios e adotando boas prdaticas de gestdo.

Integragéio com drea técnica: A colaboracdo das dreas técnicas é
essencial para resolver as demandas dos cidaddos de forma eficaz e
coordenadoa.



A Governanga de Servigos nas Ouvidorias Pablicas
deve FOCAR em vdrios aspectos essenciais:

e Feedback e Melhoria Continua: As ouvidorias devem
implementar mecanismos para coletar feedback dos cidaddéos
sobre o servigo prestado e utilizar essas informagdes para
promover melhorias continuas.

 Eficiéncia: As ouvidorias devem ter processos bem definidos para
O recebimento, andlise e resposta ds manifestagdes dos
cidaddos. A utilizagdo de tecnologias de informagdo pode ajudar
a agilizar esses processos.

e Imparcialidade: As ouvidorias devem atuar de forma imparcial,
garantindo que todas as manifestagdes sejam tratadas com
justica e equidade, sem favorecimentos.

FOCONA
GOVERNANGA
DE SERVIGOS

e Transparéncia: As ouvidorias devem garantir que todas as
iInformacgdes sobre os processos e procedimentos sejam claras e
acessiveis ao publico. Isso inclui a divulgacdo de relatorios
periddicos sobre as atividades da ouvidoria.




CARTADE  PLANO DE
- SERVICOS

PROJETOS RELATORIOS

PILARES DA GOVERNANCA DE SERVICOS

I - I M. . 11

Esses elementos sao interdependentes e juntos formam a base para uma governanca de
servicos eficaz, centrada na qualidade e na satisfacao dos usuarios.




Transparéncia
Aumenta a transparéncia ao informar
0s cidadaos sobre 0s servicos
disponiveis, padrdes de qualidade e
compromissos de atendimento.

Responsabilidade e Accountability
Facilita a responsabilizacao dos
gestores e das equipes, pois define
claramente os servigos oferecidos e 0s
padrdes de desempenho esperados.

Qualidade de Atendimento
Estabelece padrdes de qualidade e
compromissos de atendimento,
garantindo que os servicos prestados
sejam consistentes e de alta
qualidade.

Melhoria Continua
E um instrumento dindmico que pode
ser atualizado regularmente para
refletir mudancas e melhorias nos
Servicos.

Participacao Social
Permite que os usuarios contribuam
com feedback e sugestdes para
melhorar os servicos.



recursos necessarios para alcancar os objetivos de uma
organizacao.

Ele inclui a identificacdao das necessidades organizacionais,
a definicdo de projetos, acbes e metas, e a alocacao de
recursos.

Um bom plano de acao ajuda a garantir que todas as
atividades estejam alinhadas com a missao e os objetivos
da instituicao, facilitando a execucao e o monitoramento
das iniciativas.




Os Projetos sao iniciativas especificas que
visam atingir objetivos definidos dentro de
um prazo e orgamento determinados.

Eles devem ser bem A gestdo de projetos envolve
planejados, executados e a definicao clara de escopo,

monitorados para garantir cronograma, recursos e
Seu sucesso. indicadores de desempenho.

Na governanca de servicos, projetos
SA0 essenciais para implementar
melhorias, inovar e responder as

necessidades dos usuarios.



e Os Relatérios sao documentos que registram e
analisam o desempenho das atividades e projetos
realizados.

e Eles sdao fundamentais para a transparéncia e
accountability, permitindo que o0s gestores e
stakeholders acompanhem o progresso, identifiquem
problemas e tomem decisGes informadas

e Relatdrios bem elaborados incluem dados quantitativos
e qualitativos, analises detalhadas e recomendacdes
para acdes futuras.




CARTA DE
SERVIGOS ‘
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O QUEEA CARTADE

SERVIGOS?

E  um documento que as
organizagdes publicas utilizam para

sobre oS

iInformar aos cidaddos

servigos que oferecem, ofs | CARTA DE
SERVICOS

condicbes de acesso a esses
servigos, os padrdes de qualidade e
OS compromissos dssumidos para

garantir a satisfacdo dos usudrios.



ETAPAS PARA ELABORAR
A CARTA DE SERVICOS

‘ DECRETO 36.419, DE 25 MARCO DE 2015.

FASE Il
Levantamento dos EASE IV
sarvigos existentes e
FASE PRELIMINAR potenciais [agueles que Avaliagiio dos servigas | FASE "ht'l
Preparagdo para a Carta de ainda ndio existem, mas prestades de acorde F_"-'b"ﬂf"ﬁﬁﬁr divulgacéo e
Servigos ao Cidad@o (capacitage  slo necessdrios para o corm as necessidades dm&.:grnmm;ﬁn da Carta as
e cultura focada no cidadéo) cidadéo) doe uevdrios Cidad&o (campanha de

comunicagio)

FASEI FASE I LR FASE VIl
Construinde empatias Levantameanto das Elaboragéo ou Monitoramento e avaliagéo do
(mapeando as personas) necessidades e atualizagio da Carta de desempenho
expectativas dos seus Servigos ao Cidad&o

uUSudarios


https://www.sinj.df.gov.br/sinj/Norma/79265/Decreto_36419_25_03_2015.html

FORMALIZA?KO DE GRUPO DE
TRABALHO

Formacdo de grupo de trabalho

para elabora¢cdo, monitoramento

e atuadlizacdo da Carta de \

Servicos.

-~ Ao publicar o grupo
Composto por, N0 MINIMOo: P grup

iIndicar o nome do

e ouvidor; cargo € hado O nome

e assessoria de comunicagdo; do representante!!!

e drea de planejamento.




OS SERVICOS PODEM SER DIVIDIDOS POR PERFIS

CONTROLADCRIA-GERAL DO DISTRITO FEDERAL > Carta de Servicos » 5Servigos ao Cldadao

20/08/24 as 10h00 - Atualizado em 4/10/24 as 16h12

Carta de Servicos Servicos ao Cidadao

Servicos ao Cidadao R
e - Ouvidoria | Al CTCS E-Protocolo Protocolo

Servico de Comunicacao,

Informacao e SERVICO: PARTICIPA DF - Servicos de Ouvidoria
Transparencia

RESPONSAVEL: Ouvidoria-Geral do Distrito Federal

Servicos aos Servidores e

Orgaos — GDF
O QUE E? A Ouvidoria é o servico do Governo do Distrito Federal desenvolvido para atender

Servicos de Capacitacao suas demandas e melhorar os servicos publicos. Somos uma rede de mais de 130 unidades
que trabalham para atender as demandas da populacao e, ao mesmo tempo, promover a
melhoria dos servigos publicos.

Aqui recebemos solicitacdes, elogios, sugestdes, pedidos de informacao, reclamacdes e
denuncias. Vocé pode tratar de qualquer assunto relacionado as acdes do Governo do
Distrito Federal.

O que nao tratamos aqui na Ouvidoria: assuntos entre cidadaos (ex: briga entre vizinhos) e
assuntos do Governo Federal, como, por exemplo, pericia do INSS e agendamento da

Reraita Federal


https://www.cg.df.gov.br/servicos-ao-cidadao/

Hordario de atendimento, com
descricéo da previsédo do
tempo de espera;

Descri¢éo do servico;

Locais e formas de acesso ao
servigo (mapaq, foto,
localizador GPS,
acessibilidade);

Requisitos, documentos e
informacgdes necessdrias
para acessar o servico;

Procedimentos para receber e

Custos e gratuidade, . ~
responder as manifestagoes

Q00

quando for o caso; d o
o usudrio
(Ouvidoria);
: CARTA DE Etapas e respectivos Mecanismo de
SERVICOS prazos, informando o comunicagéo (consulta)

sobre o andamento do
servigo solicitado;

limite méaximo para a
execugdo do servigo;

Forma de prestacgdo dos servigos

. . Prioridade no atendimento
(presencial, telefone, internet);

o O



https://www.sinj.df.gov.br/sinj/DetalhesDeNorma.aspx?id_norma=79265
https://www.sinj.df.gov.br/sinj/DetalhesDeNorma.aspx?id_norma=79265
http://www.sinj.df.gov.br/sinj/Norma/79265/Decreto_36419_25_03_2015.html
http://www.sinj.df.gov.br/sinj/Norma/79265/Decreto_36419_25_03_2015.html
http://www.sinj.df.gov.br/sinj/Norma/79265/Decreto_36419_25_03_2015.html
http://www.sinj.df.gov.br/sinj/Norma/79265/Decreto_36419_25_03_2015.html
http://www.sinj.df.gov.br/sinj/Norma/79265/Decreto_36419_25_03_2015.html
http://www.sinj.df.gov.br/sinj/Norma/79265/Decreto_36419_25_03_2015.html
http://www.sinj.df.gov.br/sinj/Norma/79265/Decreto_36419_25_03_2015.html
http://www.sinj.df.gov.br/sinj/Norma/79265/Decreto_36419_25_03_2015.html
http://www.sinj.df.gov.br/sinj/Norma/79265/Decreto_36419_25_03_2015.html

Divulgue a Carta de Servigos no site
institucional do 6rgdo ou entidade, no local
destidado a “servicos’;

CARTA DE
SERVICOS

Serdo disponibilizadas as versdes digital, online e
também vocé deve providenciar uma versdo
impressa que ficard a disposi¢céo do cidadao, L2

contendo as mesmas informacgdes da opcdo digital; "‘

DIVULGAGAO E OBRIGATORIA

Inove e faca uma carta em um formato mais
atraente para a populacdo

nte quanto a divulgac¢do externa, levando a
ecer e utilizar a Carta de Servigos, é fazer
acdo e comunicacdo internq, levando
ecimento de todos os servidores do
ar o desempenho da ferramenta. ‘




Exemplos
de Cartas
de Servicos
inovadoras
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SERVIGO DE LIMPEZA URBANA

https://www.slu.df.gov.br/carta-de-servicos/

Revista Eletronica
(Atualizada em fevereiro de 2025)

Slv

SERVYICO DE LIMPEZA URBANA

CARTA DE SERVICOS
AO CIDADAO

o
Da
Ouvidoria

PE- P RS FE DI AR,

CARTA DE SERVICOS EM AUDIO

Servigo de Limpeza Urbana do Distrito Federal - 1/ 29
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CAPITULOS 01a07 -
APRESENTACAQ,...

Servico de Limpeza Urbana do D...
CAPITULOS 08 e 09 -
RESPONSABILIDADE PELA..
Servico de Limpeza Urbana do D...
CAPITULO 10 - SERVICOS
REALIZADOS PELO SLU
Servico de Limpeza Urbana do D...
COLETA CONVENCIONAL DE
RESIDUOS SOLIDOS...

Servigo de Limpeza Urbana do D...
COLETA SELETIVA DE
MATERIAIS RECICLAVEIS
Servigo de Limpeza Urbana do D...
COLETA DE RESIDUOS DE
CAIXA DE GORDURA

Servico de Limpeza Urbana do D...
VARRIGAO DE VIAS E
LOGRADOUROS PUBLICOS

Servico de Limpeza Urbana do D...

COLETA DE ENTULHO

DISPOSTO IRREGULARMENTE

Servico de Limpeza Urbana do D...

>



Exemplos
de Cartas
de Servicgos
inovadoras

HEMOCENTRO

g

"X\ | Carta de Servicos
ao Cidadao

& Carta de Servigos ao Cidaddo foi criada para facilitar a sua
participagio nas agies e programas do Governo do Disirito Federal.
[Mela vock encontrard informages claras e acessiveis sobre os
servigos prestados por cada drgdo e entidade distrital.

Agui temos a Carta de Servigos ao Cidaddo da Fundagio
Hemocentro de Brasilia.

Acesse o site: www _brasilia df gov_br, caso queira conhecer as
cwtras cartas de servigos.
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O que é a Carta de Servigos 2
Localizago, horario de funcionamento e tempo estimado de atendimento.....c.... 7
Condigdes basicas para a doagéo 8
Impedimentos. 9
Vacinas, direitos do doador, atendimento preferencial e satide da mulher, 10
Intervalo das doagoes e informagtes importantes n
Adendamento e transporte de grupos. b 7]
Caminho da doagao. 3
Sobre o multipardmetros. " -
Cuidados pés-doagho e resultados de exames L2

o

Enderega: Setor Médico
Haospitalar Norte,
Conjunts A, Bloco O3
Asa Noree, Brasilia-DF.
CEP: 70.710-308.

Tenha pederes
especiais por um dial

Atendimento: das Th15
as 18h, de segunda a
sabado, exceto

] 3
VA

oY —

—

O tempo do registro até
o fim da coleta & de &0 a
80 minutas, mas
situagdes pontuais
podem levar a um

Estamos proximos a0 feriados.

TEMPO UM poLCo maior.

Nao! Ndo s30 aceltos prints de tela, cdplas, nem

N\

© Jejum de jeita nenhum

Exteis bem alimentadofs)!
Beba bastante dgual

Nio tome bebida alcodlica pelo menes 12 _,..-—"—'

heras antes da deaglio;

crachis funclonais! Mo furne pela menos duas horas antes. —
bt i NEo ﬁ::nd i
corma tos gorduroses coma
+ apresente documento de (dentidade oficial com T i —_

foto {carteira de identidade, cartelra profissional,
habdlitagdo, passaporte, CNH digital ou e-tiwlo
apresentados mo appl.

- esteja em boas condighes de sadkde;

- estaja pesando mals de 51kg

+  durma pelo menos & horas na nolte anterior;

« terha entre 16 & 69 anos de dade [menores de 18
anos prectsam de autorizacdo do responsavel legal
& a primelra-doatao precisdacontecer antes dos 60

anos de idade)!

s

iOgUIrte], frituras, ovos, Mmaionese Eie —

D& preferdnda a frutas, chas, sutas, phes

corm geleia, biscoios de sal et \\

Se for doar A tande, respeite o inlenale

- (F“;e%?ﬁ% \‘
¥/ T \\\%

pmnmmmmmn
atualizagas. Gecumento

nutsiemtes Tambem ¢ hara
de observarmoy o s
ikada da 4 Gde Bor mat
alguns minutas!

PRE-TRIAGEM E FEITA SEM
FURD NO DEDO? 1SS0 MESMO!
GRACAS A UM APARELHO
CHAMADO MULTIPARAMETROS,
A FUNDACAO HEMOCENTRO DE
BRASILIA ESTA OFERTANDO
ESSE CONFORTO A QUEM
TANTO SE DEDICA A NOS
AJUDAR A SALVAR TANTAS

L
EEEEE -
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POLICIA MILITAR

Exemplos
de Cartas
de Servicgos
inovadoras




Exemplos
de Cartas
de Servicgos
inovadoras

ADMINISTRACAO DE SANTA MARIA

SUMARIO

ol Apresentacao da Carta de Servicos

m Servigos para vocé

ril Ouvidoria

(WAl Licenca de Funcionamento

UL Licenca Para Engenho Publicitario

ﬂ Emisséo de DAR de Taxa de Ocupacéo

vy Autorizacao Para Ambulantes

m Sala Do Empreendedor

(1l Servico Social

ﬂ Eventos Esportivos, de Lazer e Cultural

LB Administracao 24 Horas



MONITORAMENTO DA @O
CARTA DE SERVIGOS

POR QUE DEVO ATUALIZARE QUANDO DEVO ATUALIZARE
REVISAR A CARTA? REVISAR A CARTA?

OBRIGAGAO LEGAL SEMPRE QUE HOUVER QUALQUER
" ATUALIZAGAO NOS SERVICOS

/A PRESTADOS!!!
PARTICIPAR NO PREMIO “. R'l
OUVIDORIA DESTAQUE

.




OUVIDORIA NA
CONSTRUGAO DE
PLANODE ACAOE
PROJETOS

' > ROTINAS DE




Plano de A¢Go

E um documento estratégico que define as metas, acdes e
recursos necessarios para alcancar os objetivos de uma
organizacao. Ele é mais abrangente e pode incluir varias
Iiniciativas e projetos. O plano de acdo estabelece uma
estrutura clara para a implementacdao de atividades,
garantindo que todas as acoes estejam alinhadas com os
objetivos estratégicos da organizacao.

Caracteristicas:

e Abrangente: Inclui multiplas a¢des e iniciativas.

e Estrategico: Alinhado com os objetivos gerais da
organizacao.

e Temporal: Define prazos e cronogramas para todas as
acoes.

e Responsabilidades: Atribui responsabilidades
especificas para cada acao.

e Monitoramento: Inclui indicadores de desempenho e
mecanismos de avaliacao.

Projetos

E uma iniciativa especifica com objetivos
definidos, prazos e orcamentos determinados.
Projetos sao componentes do plano de acao e
visam atingir metas especificas dentro de um
periodo limitado. Eles sao mais focados e
detalhados, com um escopo claro e recursos
alocados para sua execucao.

Caracteristicas:

e Especifico: Focado em um objetivo ou meta
particular.

e Limitado: Tem um prazo e orcamento definidos.

e Detalhado: Inclui um escopo claro e recursos
alocados.

e Gestdo: Envolve planejamento, execucao e
monitoramento detalhados.

e Resultados: Produz resultados tangiveis e
mensuraveis.



Plano de A¢Go

Uma das metas € melhorar a
qualidade do atendimento ao
cidadao. Helde alcanca-laq,
podemos pensar em VArias
iniciativas, como:

e implementacdo de melhorias
no sistema de registro
(Participa-DF);

e treinamento de atendentes
da central 162;

e melhoria na qualidade da
resposta...

E
X
E
\"
P
L
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Projetos

Dentro desse plano de acdo, um
projeto especifico pode ser “a

implementacéo da linguagem
simples nas respostas ao cidaddo”,
que inclui:
e capacitagcdo sobre linguagem
simples para os ouvidores e suds
equipes;

e estabelecer critérios para avaliagdo
das resposta (matriz de qualidade
da resposta);

e Uso de Inteligéncia artificial para
validacdo das respostas de
ouvidoria.



O objetivo a ser alcan¢cado no plano de agdo
pode executado por meio de projetos.

Tarefa 1

Tarefa 3

Tarefa 1
Objetivo 2
H Tarefa 2

Projeto
IEIGIERE



ouvidoriacom

fOCO ecm Permitem um planejamento

Sel‘\li oS detalhado, definindo objetivos claros, prazos e recursos
? necessarios. Isso ajuda a garantir que as melhorias sejam
implementadas de forma organizada e eficiente.

O projeto
ESTRUTURADO, QUALIFICA seus
argumentos...

Com um projeto, &€ possivel alocar recursos de
maneira mais eficaz, evitando desperdicios e garantindo que cada
etapa da melhoria tenha o suporte necessario.

Projetos incluem mecanismos de
monitoramento e controle, permitindo acompanhar o progresso e
fazer ajustes para garantir que os objetivos sejam alcancados.

Projetos facilitam a
comunicacdo e o engajamento das partes interessadas,
garantindo que todos estejam alinhados e comprometidos
com as melhorias.



MOMENTO1:

ESCOLHA DO SERVICO A SER MELHORADO

e Nessa etapa, a escolha é fundamentada nos dados e

manitfestagdes de ouvidoria.

e As manitestagdes refletem diretamente as experiéncias
dos usudrios, permitindo identiticar problemas reais e

recorrentes que afetam a qualidade dos servigos.



Projetos de
ouvidoria
comfocoem
servicos

MOMENTO 2: ESTRUTURACAO DE INFORMAGCOES ESTRATEGICAS
DO ASSUNTO ESCOLHIDO

e E 0 momento de coletar todas as informagdes sobre o servigo

escolhido.
e Importante utilizar todos os recursos e informagdes de ouvidoria

I (dados quantitativos e qualitativos, bem como andlise dos relatos)



Momento 3: Mapeie os as
partes interessadas -
stakeholders

Cidaddo - Se possivel faca a jornada do usudrio, toda trajetoria
até a entrega do servigo. Converse com os usudrios e levante
os pontos positivos e negativos.

Gestores responsaveis - Identificar os gestores ajuda a
garantir que haja clareza sobre quem é responsdvel por cada
etapa do processo de melhoria. Isso facilita a prestacdo de
contas e assegura que as responsabilidades sejam cumpridas

Area técnica - Levantar as principais dificuldades, gargalos e
entraves que atrapalham para que a entrega do servico realizada.

USUARIOS DO
SERVICO

GESTORES
RESPONSAVEIS

AREA TECNICA




Escolha 6rgd@ios ou setores que sdo reconhecidos por suas
melhores praticas. Eles devem possuir processos similares;

Participe de Eventos: Eventos e conferéncias s@o 6timos
para fazer networking e trocar experiéncias

Compare os seus dados, sua realidade e os processos
internos para identificar lacunas e oportunidades de
melhoria

Seja Etico: N&o copie ou plagie, mas adapte e melhore o
que vocé aprende

é uma pratica de gestdo
que envolve a comparacdo de processos,
produtos, servicos e prdaticas de uma
organizagdo com os de outras empresas
lideres no mercado




Momento 5:
Comece d
escrevero
Termode
Aberturade
Projeto (TAP)

O Termo de Abertura de Projeto (TAP) € um documento
essencial para o sucesso de qualquer projeto. Aqui estéo
algumas razoes pelas quais ele é tdo importante:

Formalizacdo do Projeto: O TAP oficializa a existéncia do projeto dentro da
organizacdo, conferindo-lhe legitimidade e autorizagdo para iniciar as atividades

Definicdo de Objetivos e Escopo: Ele estabelece claramente os objetivos, escopo,
premissas e restricées do projeto, garantindo que todos os envolvidos tenham uma
compreens@o comum do que serd realizado

Autoridade do Gerente de Projeto: O TAP confere autoridade ao gerente de projeto,
permitindo que ele utilize os recursos organizacionais necessdarios para a execugdo
das atividades

Justificativa do Projeto: Inclui a justificativa do projeto, que é crucial para a
priorizagéo e alocacdo de recursos. A justificativa ajuda a entender por que o
projeto & importante e quais beneficios ele trara

Identificacdo dos Stakeholders: O TAP identifica os principais stakeholders,
facilitando a comunicag@io e o engajamento das partes interessadas ao longo do
ciclo de vida do projeto

Planejamento e Monitoramento: Ajuda a garantir que os objetivos sejam
alcangados dentro do prazo e orgamento estabelecidos



Agora & hora de colocar tudo no papel. Para isso,
usamos o Termo de Abertura de Projeto - TAP!

Ele € um documento estruturado, com o objetivo de
detalhar todas as partes relevantes do Projeto

TAP - Modelo geral - 112564946 (Em reestruturacéo)




PLANO DE
AGAO

Estrutura Minima de um Plano de Acéo

1.Titulo do Plano de Acgéo
o Nome do projeto ou iniciativa.
2.0bjetivo do Plano de ac¢do
o Descricdo clara do que se pretende alcangcar com o plano de acdo.
3.Acgoes
o Lista detalhada das acdes/projetos que precisam ser realizadas para atingir o objetivo.
o Cada agdo deve ser especifica e mensuravel.
4.Responsaveis
o ldentificagc@o das pessoas ou equipes responsaveis por cada acdo.
5.Recursos Necessarios
o Lista dos recursos (financeiros, humanos, materiais) necessdrios para executar cada
acado.
6.Prazos
o Definicdo de prazos para o inicio e término de cada acdo.
o Estabelecimento de marcos importantes ao longo do cronograma.
7.Indicadores de Sucesso
o Critérios e métricas que serdo utilizados para medir o sucesso de cada acdo e do plano
como um todo.
8.Riscos e Mitigacoes
o |ldentificacdo dos principais riscos que podem impactar a execucdo do plano.
o Estratégias para mitigar esses riscos.
9.Monitoramento e Avaliagéo
o Mecanismos para acompanhar o progresso das acgdes e avaliar os resultados.
o Frequéncia das reunides de acompanhamento e relatdrios de progresso.



METODOLOGIA PDCA

O Ciclo PDCA é uma metodologia de gestdo utilizada para promover a melhoria
continua de processos e produtos.

PDCA é um acrénimo que representa as quatro etapas do ciclo:
Plan (Planejar), Do (Executar), Check (Verificar) e Act (Agir).

AGIR PLANEJAR
ACT PLAN

Validagao dos resultados Identificar o problema e
positivos e correcao das estabelecer um

falhas. planejamento.

VERIFICAR FAZER
CHECK DO

Acompanhamento e Execucao do plano de
monitoramento dos acao e envolvimento dos
resultados. envolvidos nas atividades.




FERRAMENTA 5W2H

v

O que € BW2H?

E uma ferramenta para auxiliar a planejar as agées a serem executadas. Foi
criada por profissionais da industria automotiva no Japdo e segue o ciclo PDCA

Watch on £ YouTube
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MOMENTO MAO NA MASSA




PROBLEMA!

e POUCAS PESQUISAS DE SATISFACAO RESPONDIDAS
e INDICADORES DE DESEMPENHO BAIXO OU NAO REFLETINDO A REALIDADE

EXERCICIO:

e Utilizando a metodologia do PDCA e a ferramenta 5W2H, crie um plano de acdo para
melhoria do problema apresentado




Plano de Ac¢do para Melhoria da Pesquisa de Satisfagdo
Utilizando PDCA e 5W2H

1. Plan (Planejar)

Problema: Poucas pesquisas de satisfacdo respondidas e indicadores de
desempenho baixos ou ndo refletindo a realidade.

Objetivo: ?2???
Aumentar o numero de respostas nas pesquisas de satisfagcéo e garantir que os
indicadores de desempenho reflitam a realidade.

AGIR ) PLANEJAR
ACT PLAN
Validacdo dos resultados Identificar o problema e
positivos e correcio das estabelecer um
falhas. ' planejamento.

PLAN

Identificar o problema e
estabelecer um
planejamento.

VERIFICAR FAZER
CHECK Do
Acompanhamento e Execucdo do plano de
monitoramento dos acao e enveolvimento dos
resultados. envolvidos nas atividades.




PLANO DE ACAO

Custa Por que?
(How (Why)

5W2H:

e What (O que): Melhorar a taxa de resposta das pesquisas de satisfacao.

e Why (Por que): Indicadores de desempenho baixos ou nao refletindo
a realidade devido a baixa participacao nas pesquisas.

e Where (Onde): No sistema Participa-DF, na pesquisa de satisfacao.

e When (Quando): Implementacao imediata, com revisao mensal.
e Who (Quem): Equipe de atendimento da ouvidoria e TI.
e How (Como): Implementar estratégias de incentivo e utilizar multiplos canais de comunicacao.

e How Much (Quanto): Estimativa de custo pelas areas envolvidas.



PLANO DE ACAO

2. Do (Executar)
Acoes:

l.Implementar estratégias de incentivo: Entrar em contato diretamente com cidaddo
para incentivar e orientar sobre como responder a pesquisa.

l.Comunicagdo: Informar os clientes sobre a importdncia de suas respostas para a
melhoria dos servicos.

AGIR ) PLANEJAR
ACT PLAN
Validagao dos resultados Identificar p roblema e
positivos e correcao das t belec
falhas. nejame t

FAZER
DO

Execucao do plano de

acao e envolvimento dos
envolvidos nas atividades.

VERIFICAR FAZER
CHECK Do
Acompanhamento e Execu l; a0 do plano de
monitoramento dos acao e env olvrn nto dos
resultados. erwolvidc atividades.




PLANO DE ACAO DETALHADO - 2. Do (Executar) Ac¢édes:

1. Implementar estratégias de incentivo:

nhat (O que): Melhorar a taxa de resposta das pesquisas de satisfagéo.
ny (Por que): Aumentar a motivacéo dos clientes para responder.
nere (Onde): Contato telefénico - mensagem WhatsApp.

hen (Quando): Apés verificar o cadastro da resposta definitiva ou complement
no (Quem): Equipe de atendimento da ouvidoria.

e How (Como): Realizando ligagdo telefébnica ou enviando mensagem whatssapp.
e How Much (Quanto): Custo da ligagéo e do envio da mensagem

=2z



PLANO DE AGAO DETALHADO - 2. Do (Executar) Ac¢des:

2. Comunicacgdo:

nat (O que): Informar os clientes sobre a importéncia das pesquisas.
ny (Por que): Aumentar a conscientizagéo.

nere (Onde): Todos os canais.

nen (Quando): A qualguer tempo.

no (Quem): Equipe de Ouvidoria e Assessoria de Comunicagéo

e .How (Como): Criar campanhas informativas.

e How Much (Quanto): Estimativa do custo da campanha.

S22



PLANO DE ACAO

3. Check (Verificar)
Monitoramento:

e Indicadores: Taxa de resposta das pesquisas, satisfacdo dos clientes, e precisdo
dos indicadores de desempenho.

e Ferramentas: Utilizar dashboards e relatérios para acompanhar os resultados.

e Andlise: Comparar os resultados obtidos com os objetivos estabelecidos.

AGIR ) PLANEJAR
ACT PLAN
Validacao dos resultados Identificar o problema e
positivos e correcac das estabelecer um
falhas. ‘ planejamento.

VERIFICAR

CHECK

VERIFICAR FAZER Acompanhamento a
CHECK B9 monitoramento dos

Acompanhamento e
monitoramento dos
resultados.

Execucao do plano de
acao e envolvimento dos I'E‘EU“::‘IHIEI!-

envolvidos nas atividades.




PLANO DE ACAO

4. Act (Agir)
Acoes Corretivas:

e Ajustes: Fazer ajustes nas estratégias de incentivo conforme necessario.

e Padronizagdo: Padronizar as praticas que resultaram em aumento da taxa de
resposta.

e Reinicio do Ciclo: Iniciar um novo ciclo PDCA para continuar promovendo melhorias.

AGIR ) PLANEJAR
ACT PLAN
Walidagdo dos resultados Identificar o p roblema e
positivos e correcao das t belec
falhas. nejame to

AGIR
ACT

Validacao dos resultados
positivos e correcao das

VERIFICAR FAZER falhas.
CHECK Do
Acompanhamento e Execucao do plano de
monitoramento dos - acao e envolvimento dos
resultados. _ envolvidos nas atividades.




TRABALHANDO COM
INFORMAGOES
ESTRATEGICAS DA
OUVIDORIA

<>




INFORMAGAO
ESTRATEGICA

Para apresentar informacdes estratégicas
geradas por meio de dados de ouvidoriqg, é
importante escolher formatos que sejam
claros, objetivos e que facilitem a
compreensdo dos dados. Aqui estdo
alguns dos melhores formatos:

RELATORIOS
DETALHADOS

PAINEIS DE
CONTROLE
(DASHBOARDS)

INFOGRAFICOS

APRESENTAGOES
(CANVA, POWER
POINT)

REUNIOES E
WEBINARS




Puvidorig

RELATORIO- ATUALIZACAO
DOS ORGAOS

2024

Controladoria-Geral do
Distrito Federal

RELATORIOS TEMATICOS

Estatisticas Gerais:

Total de Orgaos = 92

81%

—
Quais sdo esses orgaos? f Orgaos que nao publicaram nenhum documento:

(Plano de ag40 2024 e os relatorios) v/

1. Administracio Regional de Agua Quente
2. Administracao Regional de Arapoanga
3. Administracao Regional de Brazlandia
4. Administracac Regional da Ceilandia
5. Administracao Regional de Sao Sebastiao
6. Administracao Regional de Taguatinga
7.Administracac Regional do Guara
8. Administracao Regional do Nicleo Bandeirante
9. Administracao Regional do Sol Nascente / Por do Sol
10. Administracao Regional do Varjao
11 Arquive Piblico do Distrito Federal
12.Companhia de Desenvolvimento Habitacional do Distrito Federal
13. Companhia do Metropolitano do Distrito Federal
14. Departamento de Transito do Distrito Federal
15. Instituto do Meio Ambiente e dos Recursos Hidricos do Distrito Federal
16. Secretaria de Estado de Atendimento & Comunidade
17.Secretaria de Estado de Desenvolvimento Social do Distrito Federal
18.Servigo de Limpeza Urbana do Distrito Federal

|

1. Administracio Regional de Apuas Claras

2. Administracio Regional da Candangolindia

3. Administragio Regional de Planaltina

4 Administragio Regional do Itapoa

5. Administracio Regional do Lago Sul

6. Administracio Regional do Plano Piloto

7. Administracio Regional do Riacho Fundo I

publicurnm o Relatorio & Administragio Regional do Riacho Fundo 11
9. Administragio Regional do Sudoeste ¢ Octogonal

do 1° Trimestre, ou seja 10. Agéncia Reguladora de Aguas, Energia e Saneamento Basico do Distrito Federal

Grgéos. 11.Casa Militar do Distrito Federal

12. Companhia de Sancamento Ambiental do Distrito Federal

13. Companhia Imobiliiria de Brasilia

14.Corpo de Bombeiros Militar do Distrito Federal

15. Empresa de Assistencia Tecnica e Extensio Rural do DF

16.Fundagio de Amparo ao Trabalhador Preso do DF

17. Fundagio de Apoio i Pesquisa do Distrito Federal

18 Fundagio Hemocentro de Brasilia

19. Fundagio Jardim Zoologico de Brasilia

20 Instituto de Defesa do Consumidor de DF

pub[icurnm o Relatdario 21. Instituto de Pesquisa e Estatistica do DF

d ° Tri 22 Secretaria de Estado da Agricultura, Abastecimento ¢ Desenvolvimento Rural

0 3° Trimestre, ou 5E-IH do Distrite Federal
orgaos. 23.Secretaria de Estado de Comunicagio do Distrito Federal

24 Secretaria de Estado de Economia

25. Secretaria de Estado de Educagio do DF

26.5ecretaria de Estado de Justica e Cidadania do DF

27 Secretaria de Estado do Meio Ambiente do Distrito Federal

2% Secretaria de Estado de Obras e Infraestrutura do Distrito Federal

29 Secretaria de Estado de Sande do Distrito Federal

30.5ecretaria de Estado de Transporte ¢ Mobilidade do Distrito Federal

publicaram o Plano de
Acdo, ou seja @ orgéos.

69%

publicaram o Relatdrio
do 2° Trimestre, ou seja
orgéos.

APENAS E])) ORGAOS ESTAO COM O PLANO DE AGAO E
0S TRES RELATORIOS DOS TRIMESTRES PUBLICADOS.

Os demais drgaos nao listados publicaram pelo mencs um, mas esti
faltando algum dos documentos.

ESTA FALTANDO ALGUM
G9.6%



Decisao n° 2.844/21 - TCDF
Instrucao Normativa n° 01/2017 - CGDF

RELATORIO - I RELATORIO - || | RELATORIO - I
OUVIDORIA GERAL 1 | | ouviporIA GerAL il OUVIDORIA GERAL || |“

1°TRIMESTRE 2°TRIMESTRE

3°TRIMESTRE
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INFOGRAFICOS

[xirachs e Sndoa 140058

,  DEMANDAS | . 2025 .
; SOCIAIS ) DENUNCIAS

| SENSIVEIS

ILUMINAGAO Margo
PUBLICA 1.561 /D202 A 12053024

PRINCIPAIS ASSUNTOS

| Margo I -EmEl'.'IESl

Numinagdo Publica

(Funcionamenio! e ':'33 2 - 444

Falta de iluminagdo 971 RECEBIDAS PELA
P':::a o 421 iCOACT
Imstalagic de Paste 44 145

Com ncia de

autmp:-::tra : 13 43

Remanejamento 12 32

de poshe

PESQUISA DE SATISFACAD -

CEH E O 7" ORGAD + e
DEMANDADD EM 3025 Indice de

MeComendacdo TR

Satisfagia com o
atendimenio

4,4%

Satisfagio com o
sistema

REGISTROS e

Resolutividade

)=
d'ﬂh
DE 83.179 Satistagic com a _'h

AVALIAGAO DO CIDADAO (RESOLUTIVIDADE) -
DADOS 2025:
Fara cads demands do cidaddo, pengentamos @ ok
22 ela fod resobvida ou ndo. Essa penguenta nos aodla
a ertender onde podemos melhorar dentro do .
isniwerss de servicos que prestamess. Em mdda, 20% l -

das demrandas sio avalisdas. Abao, sepuom as
avaliapbes dos assuntos mais demandados

ven W Duminaeka Pablica ELOGIOS
[Fiui N bl
| Margo '
B Falta de Musmineg i piblca

b
@ Ircstalacio de Poste AGUARDAMNDO
' RETORMNO
6 Competlneis de outra esfera _&m EGEE

0 Romanajamsenio de poshe

Cpatrviscoria-Gorsl do |
Dewric-Fedesd -r‘.

m Cuvidoria
{rrr g n

TOTAL POR ANO:

{ em 2024 LAGOSTO

%
PRINCIPAL ASSUNTO:

2953 R 129
FISCALIZAGAD - :
POLUICAO SONORA

LOCALIDADE COM MAIOR CONCENTRACAD DE
RECLAMACOES - AGDSTO/2024

8 3 [:y das demandas estio Os principais eventos citados em ggosto sio:
O concentradas na regido do
quadrante entre as quadras * Choro no Eixo 4 5
106107108 - 206/207/208 - * Escola de Samba MENCOES
na Asa Norte I- G * Eixdo do Jazz
* Evento do dia og/o8 (concentracio de 4
bandas)
9 Mengies da quadra (todos na mesma regido)
209 norte

INFORMACSOES EXTRAIDAS APGS LEITURA DINAMICA DE

TODAS AS MANIFESTACOES DO MES DE AGOSTO/2024

Confolsdona-Gersl oo

Dristrito Federal o
[+
Feor Ouvidoria
- . ]

plblicos co

Na Hora, Direito Delas, Fundacio de Amparo ao

Trabalhador Pre odos da propria Sejus, & também os do Procon,
Codhab, Departamento de Trinsito Detran-0OF , DER-DF, BRA,

A

JAEHEIRD

Recama das
Emas

Publica, INSS, Meoenergia, Receita Federal. entre outros.

waltados para beleza e bem-estar.

Em 2824 foram realizadas 27 edicbes:

FEVEREIRD MARCD AERIL

Estruiural e Farcal
w:m'rn:uﬂms Sa ika Arapoanga
Varjbo Ghprain ML Museu da Reputlica
Saeeadinho 1

Samambala

SETEMBRO:

Samambaia Mome
Riach Fundis 11

JHHO AGOETD

Callirtia Sarma Maria
Sbwadinh 11 Plamaiting

Vicsnle P

GUTUERD NOWVEMERD

Samia Maria
Recanie das Emas Slo Sabastido

Gama Paranod

45 ouvidorias do GDF participaram:

ACGAMISTRACGES ENTIDADES

R A OGDE ESTEVE PRESEMTE %
L MA MAIORLA DAS EDICOES
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Ferramentas:
canva, power point etc



Reunioes e
Webinars

e Reunioes com a alta gestao;
e Comités Internos de Governanca;
e Bate-Papo com a Ouvidoria

- Voceé pode convidar servidores de dentro da
sua instituicao para apresentar o trabalho da sua
ouvidoria, ou

- Pode ser convidado a falar da sua ouvidoria em
evento promovido pela seu orgao.

ISDOM LEARNING EDUICKTS

NIVERSITY COMMUNITY £
EFFICIENCY
==SOLUTION BUSINESS C NING
-LEARNING DISTANT SCHc?oh{C&IsDTTA?& i

’ [olmm(olel'(:illln)'llnteil:umgm[%:

~



INFORMAGOES;
ESTRATEGICA

S‘empre observar para qguem a informacao
sera fornecida;

Se possivel, validar anteriormente qual o
melhor formato para fornecer a informacao.
Observar a LGPD sempre;

Oriente a equipe sobre a importancia da
seguranca e integridade das informacoes
estratéegicas;

Certifique-se de que os dados sao precisos e
confiaveis antes de utiliza-los para tomar
decisoes;

Analise os dados dentro do contexto
adequado para evitar interpretacoes
erroneas;

Utilize multiplas fontes de dados para
validar as informacoes e garantir sua
precisao.



COMOESTRUTURAR
DADOSE
APRESENTARDE
< FORMA INTELIGENTE




COMECANDO...

Por que fazer
Relatorios?




FUNGOES RELATORIOS
OUVIDORIA

POR QUE SAO IMPORTANTES?

» Prestacoes de contas - Transparéncia ativa (site do 6rgao);
» Governanca - Gerenciamento e correcao de fluxos internos;

» Inteligéncia em servicos publicos - Proatividade dos

Ouvidores indicando correcao de falhas e melhoria dos

Servicos;
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E FUNDAMENTAL DESTACAR NO RELATORIO:

As medidas adotadas para melhoria e
aperfeicoamento do servico prestado;

z O ndmero de manifestacoes recebidas no periodo;

= As principais reclamacoes, denuncias e solicitacoes;

4 A andlise dos assuntos mais recorrentes;

e . GONFORME LEE N°
= A avaliacao técnica do ouvidor;

G.519/20 EPEGRETON°

6 O .diag[\éstico da, .efetividade e do nivel de =8 JD= /19
satisfacao dos usuarios; 5~ .
o~ oA
53 &2
7 A relacao de maior incidéncia de manifestacoes. SR
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FONTE DE
DADOS

o PAINEL DE OUVIDORIA

PARTICIPA-DF

O

e BANCO DE DADOS (Microstrategy)




COMO
TRANSFORMAR
DADOS EM
INFORMAGAO?

ANOTAR OS DADOS

COMPARAR DADOS COM OUTROS
PERIODOS

ESTRUTURAR DOS DADOS, GERAR
GRAFICOS, TABELAS, IMAGENS

ANALISAR OS DADOS

000 00

IDENTIFICAR PROBLEMAS E ACERTOS




ABRA O PAINEL DE OUVIDORIA

https://www.painel.ouv.df.gov.br )

% painel.ouv.df.gov.br/dashboard

g D1/01/2025

ASSUNTO SELECIONE O ASSUNTO

Ouvidori_a

partipoal.gov s

LIIDADE SELECIONE A UNIDADE

i

VISAO GERAL

RAMK ORGAOS

SITUAGCAO
ASSUNTOS
PESCQUISA DE SATISFACAO
PRAZOS
FORMA DE ENTRADA
MANIFESTACOES ANONIMAS
Respondida
MANIFESTACOES VINCULADAS -
Em Andlise
= Recebida

CARTA DE SERVICOS

complementar

Prorrogada

05/05/2025 RECERDA EM AMALISE
W RESOLVIDA WENCIDA
W HAD Ms?&ﬁr&ﬁagfm‘
L
5.6%
7.3% “
9.8%
TOTAL
114.773
75.1%

= N&o resolvida apds resposta

STUACAD

NGo Resolvida

Resclvida

Resolvida apos resposta complementar
= Vencida

Vencida apés prorroegagdo

Aplique os filtros:

Sua unidade

Periodo: 01/01/2024 a 31/03/2024
e Periodo: 01/01/2025 a 31/03/2025

WA x
RESPONDIDA HAD RESCLVIDA 1 ASSFICACAD e nE 50 50 - a
= VEMCDA APOS RECAD ADMBSTRAT @
PROGROCADA PRORROGACAD = SELECIONE A RECIAD ADMMISTRATIVA L
RESOLVIDA APDS RESPOSTA FORMA. DF FNTRADA
COMPLIMENT AR SELECIONE A FORMA DE ENTRADA ~ T
+ L

EVOLUGAO MENSAL

30.000
20.000
15.000
10,000

5.000

JAN-25 FEV-25 MAR-25 ABR-25 MAIO-25

Anote 0s 3 assuntos mais demandados


https://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard

PARTICIPA-DF

https://www.participa.df.gov.br

4] ENTRAR

e oruse @R ODE ¢ ParticipaDF >

Participa DF Acesso a Informacao Ouvidoria Perguntas Frequentes Meus Registros Transparéncia

Qual servico vocé quer acessar?

i

Acesso a
I nfo rm agao articipa.df.goev.br

Ouvidoria

rno do Distrito Federal.
r o Participa DF.



https://www.participa.df.gov.br/
https://www.participa.df.gov.br/

EDITAR ARQUIVO CSV
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ik, X Recorts

Calar M I

T : F F L- r 1 : 7 AutoSoma =
Calibn . | A . o m Othirar Testo Autormaficamente | Gersd . }_.- | InComato dBLitra - .r E g"" ﬁ
= -
3 Copanr . ) w | Preanc e .
o [ : — = i Gy e . e ] rarmatacdes Farmatiar Coma Al |Errag, Irgenr il Foimsne Cladarhiss Lodalizar &

A to Enerraai 5 = = £ i =i Meschar & Centyaliza 3 Do i ’ - il : 2 ) |

ncel de Feimaagao Condegsanal = Tabeds - . Limpar e Filbrar = Sedecsomar =
res de Transferénos T Fonkt &jinhamento - Exdilo Cefudar Edicio

JII; PROTOCOLD | CLASSIFICACAD | DATA MANIFESTACAD| ASSUNTO | SITUACAD MAMIFESTACAD | UMIDADE ATUAL| PRAZO| TIPO ENTRADA | RELATO | RESPOSTA PRELIMINAR | RESPOSTA DEFIMNITIVA | RESPOSTA COMPLEMEMNTAR | RA | DESCRICAD LOCAL DO FATO | LOCAL DO

A B { D E : G ke [ K | L] M (4] a Q R g T [ ’ N X ! z AS AR AL
PROTOCOLO | CLASSIFICACAD | DATA MANIFESTACAC | ASSUNTO | SITUACAD MANIFESTACAD | UMIDADE ATUAL | PRAZO I TIPFO ENTRADA | RELATO | RESPOSTA PRELIMINAR | RESPOSTA DEFINITIVA | RESPOSTA COMPLEMENTAR|RA | DESCRICAD LOCAL DO FATO | LOCAL DO FATD [LAT)H | LOCAL DO FATO (LNG] |
QUN-0000 Os mesmos estavam com a demanda de remogao nas dreas das Blblitecas (Machado de Assis e Bralle Dorina Nowil) e atenderam prontamente o pedido da Coordenardo REglonal de Ensino de Taguatinga que fica no mesmo setor, apos um pedido informal. | NULL| Recebemos seu elogio, & encami
OUV-000045, 2025 | Elogio | 01/01,/2025 10:56:44] Servipo prestado por orgdo//entidade do Governo do DF |Respondida | HOSPITAL REGIOMAL D0 GAMA - HRG | MULL) PARTICIPA-DF | Reposts ao Protocolo 300339/ 2024Em agradecimento e elogio.Bom dia; gostaria de deixar sgui registrado o meu agradecimento (
OUN-000156/2025 | Elogio | 01/01/2025 17:55:56 | Servico prastado por drglo/entidade do Governo do DF| Respondida | HBOF - Hospital de Base do Distrito Federal - IGESDF | WUALL| PARTICIRA-DF | Quera detxar registrado meu elogio b equipe de T { Fermando, Fabncio @ Uzias), pela exoelente prastacho de ser
CUN-D0025 7/ 2025 | E!UEIDI{%.E{'DI.-'EDE 09:28:05 | Atendimento de equipe sadde da familla| Respondida | HOSPITAL REGIONAL DE CEILANDIA - HRC IﬁL.ILL| PARTICIPA-DF | UBS 11 CEILANDIA, ELOGIOE AGRADECO AS SERVIDORAS ENFEAMEIRA ANA LUCLA DA EQUIPE GNO 16 E A GERENTE DA UNIDADE REGINA, EXC
CIW-000300/ 2025 | Elogho | 02/00,/2025 09:29:41 | Servipo prestado por drgdofentidede do Governo do DF | Respondida | PCOF - Policia Civil do Distrito Federal | MULL| 162 | Cidadd, deseja registrar um elogio para o Policial Carlos Eduardo mals conhecido com cadu, e Julia Emanuele, pelo atendimento humanizal
OUW-D00E 25,2025 Elﬂﬁll,:lll:l-.;'."l:'i,lr.;'l:l;'ﬁ 10:00:33 | Atendimanto em Unidade Bidica de Saude [Centros de Saode, Postos de Sadde) | Respondida| UPA SOBRADIMHO - IGESDF | NULL | PARTICIPA-DF | Chamo-mee Rubson Frefat Fonteca Junior & godtaria de fazer um elogio termal, &m rome do meu pai, Aubson Fre
OUY-000337/2025 | Elogio| 02/01/2025 10:10:56 | Servidor Publice | Respondida | HBDF - Hospital de Base do Distrito Federal - IGESDF | NULL | OUVIDORIA | A manifestante comparece nesta ouvidoria do Hospital de Base para registrar um elogio aos colaboradores Dra. Mariana Trindade, Dra. Marcela Barros Bonfi
OW-000348, 2025 | Eloghko | 02/01,2025 10:24:15] Servipo prestado por orgdofentidade do Governo do DF | Respondida | SLU - Servigo de Limpeza Urbana | MULL | PARTICIPA-DF | Bom dial |l Me charmo Luzenir...Estou passando por squll para elogier o trabalho e as informacdes do site SUULEAtrel mo site para saber
QLY -D00340, 2005 | E!umuh}li."ﬂifi‘ﬂl?ﬁ- 10:25:16] Servidor Publico | Respondida | Administracio Sobradinhe - BA V| NULL | OUVIDDRIA | Contriubinte elogha o servidor Sdvie Souzs, Coordenador de Dbras, da Administ ra;ﬂ.-u Regional de Sebradinho, relata gue veio buscar 1|‘|14:|rn"u$5-|::l o respeito de um alagameni
QUV-000356/ 2025 | I':JIJEID|':P.E|"|III."2DE 10:32:32 | Servidor F'I.'Iblltl:l'.'HEE-Dl:lﬂ'dldi-|?M OF - Policia Militar do Distrito Federal | MULL | PARTICIBA-DF |GD5T|U|H|A DE EXTERMAR PROFUNDO AGRADENCIMENTO A0S POUCIALS DO 78 BFM DE POLICIA MILITAR DO DF, EM ESPFECIAL AD TC MICHELD, TEMN KLOTE, 5T CLEBILOR

2 OUN-D00376/ 2025 | Elogio | 02/00/2025 10:53:41 | Servidor Publico| Respondida | UPA NUCLED BANDEIRANTE - IGESDF | WULL | PARTICIPA-DF | bom dia quero deixar registrado meus sinceras agradecimentos a toda equipe da UPA niktleo bandeirante Pelo belssimo atendimento prestado agilidade e carinho de i
12 [ OUV-D00377/ 2025 | Elogho | 02/01/ 2025 105707 Servidor PUblico| Respondids | UPA Vicente Pires - IGESDF | NULL| PARTICIPA-DF | Quera expressar minha gratiddo ac Jackson Teixeira, @ toda sus equipe da UPA de Vicente Pires, pelo atendimento ao meu familiar com empatia ¢ muita responsabilidade. Desef

CUN-D00425/2025 | Elogio | 02/01/2025 11:27:51 | Atendimento médico | Respondida | HOSMITAL REGIONAL DE PLANALTINA - HAPL| MULL | PARTICIPA-DF | Ful atendido pela BRA. Victoria Mendes Pinto na UBS T do Jardim Roriz de Manalting e ful muito bem orientado pela méadica. Foi um excelente atendimentc

S DUWV-000433,/2025 | Elogko | 02012035 11:33:00| Servidor PUblico| Respondida | HBDF - Hospital de Base do Distrito Federal - IGESDF | NULL | OUVIDOR1A | A manifestante comparece nesta ouvidoria do Hospital de Base para reglstrar um elogio para eolaboradores Dr. Raberto Filho (Reumatslogista) . Gabriela M

16  OUV-000452/ 2025 | Elogio | 02/01/2035 11:51:01 | Servidor Pablics | Respondida | HBDF - Hospital de Base do Distrito Federal - IGESDF | NULL | OUMIDORIA | A manifestante comparece nesta ouvidoria do Hospital de Base para registrar um ebogio acs colaboradores O Marcelo Braz, Joio Paulo Manuzzi, D Mawric
FOUNV-000464/ 2025 | Elogio | 0270172025 11:57:57] Servidor Publico | Respondida | HOSPITAL REGIONAL DA ASA NORTE - HRAN | MULL| OUVIDORIA | Vern a ouvidoria desse HRAN fazer elogios a todo a equipe do Banco de Sangue [MHH), em especial a Enfermieira Kansia, a Médica Margarete, a Técnica de Enfermaj
}  OUV-000532/2025| Elogio | 02/01/2025 13:51:05 | Cartdo Vale-Transporte | Respondida | Vale-Transporte/Bilhete Unico - BRB| NULL| PARTICIPA-DF | Guero registrar meu imenso elogio e agradecimento a servidora ANGELA CARVALHO DA SILVA, Matricula 5713-7, lotada no setor de "mobilidade, situada na Rodovi
i OUY-000542/ 2025 Einglﬂ{li‘."ﬂl.l'.?l:l}ﬁ 14:06:52 | sepdidor Publico| Respondida | FEPECS - Fundaclo de Enging & Pesquiss em Ciéncia da Sadde | NULL | PARTICIPA-DF | Venho expressar minka gr.:l:n:lin Jﬂrrl:ral;ﬁ{:l b Elizabith Caiuby qué produl of curdod ofertados pela ESPDF, axercends as mais diversas funcbesd

OLUY-000638/2025% | Elogio | 02/01/2025 16:00:55] Servidor Publico| Respondida | CACI - Casa Civil do Distrito Federal | MULL| PARTICIPA-DF | A servidora Odilea Sales de Oliveira, lotada na Subsecretaria de Assuntos Constitucionals da Casa Civil do Governo do Distrito Federal, recebe este elogio pelos relevante
OUV-000654,2025 | Elogio | 02/01/2025 17:06:11 | Atendimento no componente especializado da assisténcia farmacdutica (Alto Custo) | Respondida | GCEAF - GERENCIA DO COMPOMNENTE ESPECLALIZADO DA ASSISTENCIA FARMACEUTICA | NULL| 162 | CidadB elogia a Rayanne Soares Ribeiro pelo excelente atenc
QU -D007A7 2005 EInE||.J|¢}..'-'."I:Il.-"..'-'I.‘.I;'.‘E- 18:06:26 ] Servidor Publico | Respondida | SEE - Seerataria de Estade de Educaclo da Distrite Federal | NULL | PARTICIPA-DF | Gastarta de ragistrar elogio ags profissionsis do CEF 04 da 113 sul, em especial & Joselia & Reslngela, que fazem um excelente trabalho rotineirame
OUY-000797/2025 | Elogio | 02/01/2025 19:1%:33| Atendimento em Unidade Bisica de Sadde [Centros de Sadde, Postos de Sadde) | Respondida | HOSPITAL REGIONAL DE TAGUATIMNGA - HRT | NULL| PARTICIPA-DF | Guero delxar um elogio a equipe amarela da UBS & de Taguatinga, s3o sempre multo solicitos e es
QIW-000883 3035 | Elogio | 02/01,/2025 21:27:27 | Atendimento da Central 154 |Respondida | SEFAT - Secretaria de Estado de Fazenda do Distrito Federal | MULL | 162 | Elogia a atendente da Central do Detran (154), por nome Raguel Ribeiro Margues, pois ela prestou um excelente atendimento, muito prestativa,
CUN-DO0S54/2025 [ Elogio | 02/01/2025 21:54:14] Atendimanta médico | Respondida | HOSPTAL DA REGIAC LESTE - HRL [PARANDA] | NULL| PARTICIPA-DF | Boa noitelPrerados, o motive desse contato & para fazer um elogio a um profissional [méddico de famidlia e comunidade) CRM -DF 17680.Em atendimento o
OUNV-D00944/2025 | Elogio | 03/01/ 2025 00:35:48 | Servidor Publico | Respondida | HOSPITAL REGIONAL DE CEILANDIA - HAC | MULL| PARTICIPA-DF | Guero deixar meu registro de satisfagdp relacionada ao atendimento realizado pela equipe do D Hermes em razao de um exame realizado no setor de endoscopia .

17 OUN-000981 2025 | Elogio] 03012025 07:58:36 | Professor de Contrato Tempordrio | Respendida | SEE - Secretaria de Estado de Educacdo do Distrito Federal | MULL | PARTICIPA-DF | Gostaria de parabenizar 8 professora Camila da escola CE 210 de Santa Maria, pelo seu excelente trabalho, sua dedicatio, empenl
8 OUV-D01037/2025 | Eloge | 03/01/2025 09:18:38] Atendimento em Unidade Bdsica de Saude [Centros de Saude, Postos de Saude) | Respondida| HOSPITAL REGIONAL DE SAMAMBARS - HRSam | MULL | OUVIDOR 5U5 | 202420000450339Recebemos rmanifestacdo por meio da Quvidoria-Geral do SUS, na qual afo) cic

CUN-0010:4 7/ 2025 | Elogio| 0370172025 05:28:27 | Servidor PUblico | Respondida | SEDES - Secretaria de Estado de Deserwolvimento Soclal do Distrito Federal | NULL| 162 | A cidad3 informa, que guer eloglar a Andreia do cras Porto Rico de Santa Maria que ela & uma pessoa multo prastativa e educada e que ala v
OWUV-0012232025 | Elogio | 03//01,/2025 11:42:54| Atendimento em Unidade Bésica de Salde |Centros de Sadde, Postos de Sadde) | Respondida| HOSPITAL REGIONAL DO GAMA - HRG | MULL | DUVIDORIA | Quero deixar mewus agradecimentos & toda equipe Lilis da UBS03 GAMA. Informo que todos me acalheram
OuV-D01253//2025 | Elogio | 03/01/2025 11:56:56] Atendimento em Unidade Bdsica de Ssude (Centros de Saude, Postos de Saude) | Respondida| HOSPITAL REGIONAL DO GUARA - HRGU | WULL| 162 | Cidadd elogia a enfermeina Larissa Lopes da UBS D1 nucleo bandrante pala gertilera & praticidade no atendin
OUY-001306/2025 | Elogio| 03/01/2025 13:04:11 | Atendimenta em Unidade de Bronto Atendimento (UPA) | Respondida | UIPA Planalting - IGESDF | MULL| 162 | A cidad elogia SILVAMNA SILVA DA UPA DE planaltina na parte de humanizagio, por ter uma pro atividade e atencdo pelo atendimento referente ao pacie
OUV-0012E3/2025 | Elogko | 03/01,/2025 14:19:56| Servidor Pulblico | Respondida | administragdo Plano Pilobo - RA || NULL] PARTICIPA-DF | Mew nome € Cldudia Ferrari, sou advogada (OAB-DF 70.866) e fui contratada para realizar uma diligéncia na Adm. Regional de Brasilia. Fui atendida pelo servidor Manoel Jo:
DUN-DO1404/2025 | Eloghe | 03/00/ 2025 19:44:27] Atendimenta em Unidade de Pronto Atendimento (UPA) | Respondida | UPA Riacho Fundo - IGESDF | NULL| 162 | Cidadl quer elogiar quatro profissionals da Saude que trabalha na UPA do Rischo fundo ||, enfermeira Marizete, doutora Glovana, thonicss de enfel
OUV-001534/2025 | Elogho | 03/01/ 2025 18:22:52| Servipo prestado por drgdo/entidade do Governo do DF |Respondida| PCOE - Policla Civil do Distrito Federal | NULL | PARTICIPA-DE | Eloglo os policlals e servidores que atendem na 3a OP, PIB 02 - Cruzelro, pelo profissionalismo, organizagio, gentileza & preparo
OUW-001 7452025 | Eloghko | 03/01,/2025 20047:35] Atendimento em Unidade Bisica de Salde (Centros de Sadde, Postos de Sadde) | Respondida| HOSPITAL REGIOMAL DA ASA NORTE - HRAN | NULL | PARTICIPA-DF | Gostaria de avaliar o atendimento do servidor CLAUDMER LUIS DA COSTA, farmacéutico da LBS 1 W
Qi ﬂﬂt?ﬁ?_."lu}Siqu:-gmjﬁa.l'l:l‘:_u":,'ﬂ?S 21:28:04 | Conduta do motariita de dnibus | Respondida | SEMOB - Secretaria de Estado de Transpore ¢ Mobilidade do Distrive Fedanal | NULL| PARTICIPA-DF | Baa noite, venho agracecer por mais um ano anda com seguranda com a motorista ingrid Maia, no 0.018, Otima m

S OUY-001774/2025 | Elogio| 03/01/2025 22:03:28 | Conduta do motorista de énibus | Respondida] SEMOE - Secretaria de Estado de Transporte e Mobllidade do Distrito Federal | MULL | PARTICIPA-DF | Gostarla de eloglar a motorista que roda no veiculo 231517 no hordrio de 05h30min na linha 0.018. Ela & muito pre

00 TN 75 L Elnain Inine 075 23 mdi | Candita da medocksta da Anihis | Becnnndidz | SEROR - Sarretarta de Fotadn de Transmarta s Mohillidads do Distritn FEadacal | WAL PARTICIPA.DE liRnstarka de alootar & mintadcta bnmeid docusedeabn 731517 na bnednio ds NShWmin rea linha 001RFla & mslto ned-af ™
Exportagio - Ouvidoria - 07-05 +* X '




EXERCICIO:

Leia 10 relatos do assunto mais demandado do seu orgao

e AO produzir seu relatorio, e importante ler uma
amostragem de pelo menos 10% das manifestacoes, em
cada assunto;

e Utilize os 3 assuntos mais demandados do seu orgao.




DEPOIS DE LER OS RELATOS,
SUAZIS SAO AS SUAS REFLEXOES?

- Algo em comum entre os relatos?
Ex: Local, dificuldade, tempo, burocracia, falta de informacoes etc...

- Existe sazonalidade quanto ao tema?
- Existe relacao desse servico com outro?

- Voce consegue identificar alguma oportunidade de melhoria?



MICROSTATEGY

COMO SOLICITAR?

I MikcroStrategy
Intelligence Everywhere

FAZER CONTATO COM CIGOUV




<>

PRODUZINDO
RELATORIO‘




A coleta de dados dos painéis de controle e
sistemas sdo fundamentais para gerar
informacdes e relatdrios precisos e Uteis. Aqui
estdo algumas razdes para sua importancia:

e Ajuda a identificar problemas rapidamente e
ajustar estratégias conforme necessdario.

e A andlise dos dados coletados ajuda a
identificar padrdes e cendrios, comportamento
do cidaddo e desempenho operacional.

e Com dados detalhados, € possivel identificar
gargalos e areas de melhoria nos

COLETAR
DADOS

1. VOLUME TOTAL DE
MANIFESTACOES

5. DESEMPENHO -
PRAZOS

2. DISTRIBUICAO
POR CANAL

6. DESEMPENHO -
SATISFACAO

3. DISTRIBUICAO
POR TIPOLOGIA

/. DADOS LAI

4. ASSUNTOS MAIS
DEMANDADQOS

8. ACOES DA
OUVIDORIA



PRODUZINDO
RELATORIO
MODELO - CANVA
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ASSUNTOS MAIS SOLICITADOS =

Tapa buraco - vias publicas

Cartdo Material Escolar - CME

lluminacao Publica (Funcionamento)
Senvidor Publico

Agendamento de Consultas

Dados pessoais — LGPD (Lel 13.709/20138)
Poda de arvore em area publica

Conduta do motorista de dnibus
Agendamento de Cirurgias

Atendimento em Unidade Basica de Saud...

1000

I 3.460
I 2478
I 28R4
EEEEE——— 2499
D 1.998
I 1.954
I 1.623
I 1.295
I 1.329
I 1.312

1500 2000 2500 3000 3500

http://painel.ouv.df.gov.br



O que €0 CANVA?

O Canva é uma ferramenta
online, de design e
comunica¢do visual que
tem a missdo de garantir
que qualquer pessod possa
criar designs para publicar
em qualquer lugar.




VAMOS ENTAR NO CANVA

WWw.Canva.com



@ Camval um Kit de Criagdo Visuz X & Nova guia x +
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O que voceé vai criar hoje?

Com o Canva, e facil criar, compartilhar e imprimir designs profissionais.

Apresentacdes Redes sociais Videos

Oi, pessoal! X
Apresente
1gmm oY
F— acilidade .
=rrarll Arpase
' o com EELI PALESTRANTES
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Uma ferramenta perfeita para todo mundo

Canva Gratis CanvaPro Canva para Equipes
Para gualquer pessoa que queira criar designs por Para pessoas, empreendedores individuais e Todos os recursos incriveis do Canva Pro e mais os
conta prépria, com amigos, familiares ou com guem designers autdnomos que queiram acesso ilimitado a recursos que achamos gue vocé vai amar, que

for. E ndo precisa ter experiéncia em design. conteddo premium para criar designs profissionais permitem que equipes de todos os tamanhos
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Aponte a camera do seu celular
e tenha acesso ao modelo
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e \Vamos trabalhar em cima de um

modelo pronto;

e Altere as cores;
.. 1° TRIMESTRE

e Altere os graficos/dados;
e Coloque suas logos;
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e Mude as figuras;

e VA alterando os textos d medida
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em gque forem aparecendo.
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1. Vamos gerar um
link e QR code

2. Salvar em PDF
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