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Ouvidoria na Governança de Serviços e Carta de Serviços

Rotinas de ouvidoria na construção de Projetos e Plano de Ação 

Trabalhando com informações estratégicas da ouvidoria

Como estruturar dados e apresentar de forma inteligente

Produzindo Relatório, a partir de um modelo - Canva
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Conteúdo



OUVIDORIA NA
GOVERNANÇA

DE SERVIÇOS



O que é ouvidoria para vc???



...um simples receptor
de reclamações,

...um departamento
isolado, 

...um serviço passivo,

...um canal de
atendimento,

...um recurso
secundário,

OUVIDORIA NÃO É  MAIS ...
...mas um agente de

transformação.

... mas parte integrante da
estratégia de governança.

...mas um promotor ativo de
mudanças.

...mas um facilitador de
comunicação bidirecional.

...mas uma prioridade na
gestão pública.



FOCO NA 
GOVERNANÇA
DE SERVIÇOS

Esses focos ajudam a construir uma ouvidoria pública
que realmente atende às necessidades dos cidadãos e

contribui para a melhoria dos serviços públicos.

Acessibilidade: É fundamental que os canais de comunicação com a
ouvidoria sejam acessíveis a todos os cidadãos, independentemente
de sua localização ou condição social. Isso pode incluir atendimento
presencial, telefônico, online e por aplicativos móveis.

Confidencialidade: É importante garantir a confidencialidade das
informações fornecidas pelos cidadãos, protegendo seus dados
pessoais e respeitando sua privacidade.

Qualidade no Atendimento: As ouvidorias devem buscar
constantemente melhorar a qualidade do atendimento, capacitando
seus funcionários e adotando boas práticas de gestão.

Integração com área técnica: A colaboração das áreas técnicas é
essencial para resolver as demandas dos cidadãos de forma eficaz e
coordenada.



FOCO NA 
GOVERNANÇA
DE SERVIÇOS

A Governança de Serviços nas Ouvidorias Públicas
deve FOCAR em vários aspectos essenciais :

Feedback e Melhoria Contínua: As ouvidorias devem
implementar mecanismos para coletar feedback dos cidadãos
sobre o serviço prestado e utilizar essas informações para
promover melhorias contínuas.

Eficiência: As ouvidorias devem ter processos bem definidos para
o recebimento, análise e resposta às manifestações dos
cidadãos. A utilização de tecnologias de informação pode ajudar
a agilizar esses processos.

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

Transparência: As ouvidorias devem garantir que todas as
informações sobre os processos e procedimentos sejam claras e
acessíveis ao público. Isso inclui a divulgação de relatórios
periódicos sobre as atividades da ouvidoria.



PILARES DA GOVERNANÇA DE SERVIÇOS
Esses elementos são interdependentes e juntos formam a base para uma governança de

serviços eficaz, centrada na qualidade e na satisfação dos usuários.

CARTA DE
SERVIÇOS

PLANO DE
AÇÃO

PROJETOS RELATÓRIOS



CARTA DE
SERVIÇOS

A Carta de Serviços é um elemento
fundamental na governança de serviços por

várias razões:

Transparência
Aumenta a transparência ao informar

os cidadãos sobre os serviços
disponíveis, padrões de qualidade e

compromissos de atendimento.

Qualidade de Atendimento
Estabelece padrões de qualidade e

compromissos de atendimento,
garantindo que os serviços prestados

sejam consistentes e de alta
qualidade.

Responsabilidade e Accountability
Facilita a responsabilização dos

gestores e das equipes, pois define
claramente os serviços oferecidos e os
padrões de desempenho esperados.

Participação Social
Permite que os usuários contribuam

com feedback e sugestões para
melhorar os serviços.

Melhoria Contínua
É um instrumento dinâmico que pode

ser atualizado regularmente para
refletir mudanças e melhorias nos

serviços.



O Plano de Ação é um elemento
fundamental na governança de serviços

por várias razões:

É um documento estratégico que define as metas, ações e
recursos necessários para alcançar os objetivos de uma
organização. 

Ele inclui a identificação das necessidades organizacionais,
a definição de projetos, ações e metas, e a alocação de
recursos.

Um bom plano de ação ajuda a garantir que todas as
atividades estejam alinhadas com a missão e os objetivos
da instituição, facilitando a execução e o monitoramento
das iniciativas.

PLANO 
DE 

AÇÃO



PROJETOS

Os projetos são fundamentais na governança
de serviços por várias razões:

Os Projetos são iniciativas específicas que
visam atingir objetivos definidos dentro de

um prazo e orçamento determinados. 

Eles devem ser bem
planejados, executados e

monitorados para garantir
seu sucesso.

Na governança de serviços, projetos
são essenciais para implementar
melhorias, inovar e responder às

necessidades dos usuários. 

A gestão de projetos envolve
a definição clara de escopo,

cronograma, recursos e
indicadores de desempenho.



Os Relatórios são fundamentais na
governança de serviços por várias razões:

Os Relatórios são documentos que registram e
analisam o desempenho das atividades e projetos
realizados. 

Eles são fundamentais para a transparência e
accountability, permitindo que os gestores e
stakeholders acompanhem o progresso, identifiquem
problemas e tomem decisões informadas

Relatórios bem elaborados incluem dados quantitativos
e qualitativos, análises detalhadas e recomendações
para ações futuras.

RELATÓRIOS



CARTA DE
SERVIÇOS



É um documento que as

organizações públicas  utilizam para

informar aos cidadãos  sobre os

serviços que oferecem, as

condições de acesso a esses

serviços, os padrões de qualidade e

os compromissos assumidos para

garantir a satisfação dos usuários. 

O QUE É A CARTA DE
SERVIÇOS?



ETAPAS PARA ELABORAR
A CARTA DE SERVIÇOS

DECRETO 36.419, DE 25 MARÇO DE 2015.

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


Ao publicar o grupo

indicar o nome do

cargo e não o nome

do representante!!!

 Formação de grupo de trabalho

para elaboração, monitoramento

e atualização da Carta de

Serviços.

Composto por, no mínimo: 

ouvidor; 

assessoria de comunicação; 

área de planejamento.

FORMALIZAÇÃO DE GRUPO DE
TRABALHO



OS SERVIÇOS PODEM SER DIVIDIDOS POR PERFIS

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


Forma de prestação dos serviços
(presencial, telefone, internet);

7

8

9

CARTA DE
SERVIÇOS

DECRETO 36.419, DE
25 MARÇO DE 2015

1

2

3

Descrição do serviço;

Requisitos, documentos e
informações necessárias
 para acessar o serviço;

Etapas e respectivos
prazos, informando o
limite máximo para a
execução do serviço;

Horário de atendimento, com
descrição da previsão do
tempo de espera;
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Mecanismo de
comunicação (consulta)
sobre o andamento do
serviço solicitado;

Prioridade no atendimento

Locais e formas de acesso ao
serviço (mapa, foto,
localizador GPS,
acessibilidade);

Procedimentos para receber e
responder as manifestações
do usuário 
(Ouvidoria);

Custos e gratuidade,
quando for o caso;

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


CARTA DE
SERVIÇOS

Divulgue a Carta de Serviços no site
institucional do órgão ou entidade, no local

destidado a "serviços";

Serão disponibilizadas as versões digital, online e
também você deve providenciar uma versão

impressa que ficará a disposição do cidadão,
contendo as mesmas informações da opção digital;

Tão importante quanto a divulgação externa, levando a
populaçãõ a conhecer e utilizar a Carta de Serviços, é́ fazer

um trabalho de divulgação e comunicação interna, levando
o conteúdo ao conhecimento de todos os servidores do

órgão, bem como mostrar o desempenho da ferramenta.

Inove e faça uma carta em um formato mais
atraente para a população

DIVULGAÇÃO É OBRIGATÓRIA



Exemplos
de Cartas
de Serviços
inovadoras 

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

SERVIÇO DE LIMPEZA URBANA



Exemplos
de Cartas
de Serviços
inovadoras 

HEMOCENTRO



Exemplos
de Cartas
de Serviços
inovadoras 

POLÍCIA MILITAR



Exemplos
de Cartas
de Serviços
inovadoras 

ADMINISTRAÇÃO DE SANTA MARIA



SEMPRE QUE HOUVER QUALQUER
ATUALIZAÇÃO NOS SERVIÇOS

PRESTADOS!!!

PARTICIPAR  NO PRÊMIO  
OUVIDORIA DESTAQUE

MONITORAMENTO DA
CARTA DE SERVIÇOS

QUANDO DEVO ATUALIZAR E
REVISAR A CARTA?

POR QUÊ  DEVO ATUALIZAR E
REVISAR A CARTA?

OBRIGAÇÃO LEGAL



ROTINAS DE
OUVIDORIA NA

CONSTRUÇÃO DE
PLANO DE AÇÃO E

PROJETOS 



É um documento estratégico que define as metas, ações e
recursos necessários para alcançar os objetivos de uma
organização. Ele é mais abrangente e pode incluir várias
iniciativas e projetos. O plano de ação estabelece uma
estrutura clara para a implementação de atividades,
garantindo que todas as ações estejam alinhadas com os
objetivos estratégicos da organização.

Características:
Abrangente: Inclui múltiplas ações e iniciativas.
Estratégico: Alinhado com os objetivos gerais da
organização.
Temporal: Define prazos e cronogramas para todas as
ações.
Responsabilidades: Atribui responsabilidades
específicas para cada ação.
Monitoramento: Inclui indicadores de desempenho e
mecanismos de avaliação.

      ProjetosProjetosProjetos   Plano de AçãoPlano de AçãoPlano de Ação   X
É uma iniciativa específica com objetivos
definidos, prazos e orçamentos determinados.
Projetos são componentes do plano de ação e
visam atingir metas específicas dentro de um
período limitado. Eles são mais focados e
detalhados, com um escopo claro e recursos
alocados para sua execução.

Características:
Específico: Focado em um objetivo ou meta
particular.
Limitado: Tem um prazo e orçamento definidos.
Detalhado: Inclui um escopo claro e recursos
alocados.
Gestão: Envolve planejamento, execução e
monitoramento detalhados.
Resultados: Produz resultados tangíveis e
mensuráveis.



                  ProjetosProjetosProjetos   
Uma das metas é melhorar a
qualidade do atendimento ao
cidadão. Para alcança-la,
podemos pensar em várias
iniciativas, como: 

implementação de melhorias
no sistema de registro
(Participa-DF);
 treinamento de atendentes
da central 162;
 melhoria na qualidade da
resposta...

Plano de AçãoPlano de AçãoPlano de Ação   
Dentro desse plano de ação, um
projeto específico pode ser “a
implementação da linguagem
simples nas respostas ao cidadão”,
que inclui: 

capacitação sobre linguagem
simples para os ouvidores e suas
equipes;
estabelecer critérios para avaliação
das resposta (matriz de qualidade
da resposta);
uso de Inteligência artificial para
validação das respostas de
ouvidoria.
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PLANO 
DE 

AÇÃO

O objetivo a ser alcançado no plano de ação
pode executado por meio de projetos.

Objetivo 1
Tarefa 1 

Tarefa 2

Tarefa 3
Projeto

Objetivo 2
Tarefa 1 

Tarefa 2

Tarefa 3
Projeto



Projetos de
ouvidoria com
foco em
serviços

O projeto
 ESTRUTURADO, QUALIFICA seus

argumentos... 

POR QUE UTILIZAR PROJETOS PARA
IMPLANTAR MELHORIAS EM SERVIÇOS? 

Planejamento Estruturado: Permitem um planejamento
detalhado, definindo objetivos claros, prazos e recursos
necessários. Isso ajuda a garantir que as melhorias sejam
implementadas de forma organizada e eficiente.
 

Gestão de Recursos: Com um projeto, é possível alocar recursos de
maneira mais eficaz, evitando desperdícios e garantindo que cada
etapa da melhoria tenha o suporte necessário.

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

Engajamento das Partes Interessadas: Projetos facilitam a
comunicação e o engajamento das partes interessadas,  
garantindo que todos estejam alinhados e comprometidos
com as melhorias.



Projetos de
ouvidoria com
foco em
serviços 

MOMENTO 1:
 ESCOLHA DO SERVIÇO A SER MELHORADO

Nessa etapa, a escolha é fundamentada nos dados e

manifestações de ouvidoria.

As manifestações refletem diretamente as experiências

dos usuários, permitindo identificar problemas reais e

recorrentes que afetam a qualidade dos serviços.



Projetos de
ouvidoria
com foco em
serviços 

É o momento de coletar todas as informações sobre o serviço

escolhido. 

Importante utilizar todos os recursos e informações de ouvidoria

(dados quantitativos e qualitativos, bem como análise dos relatos) 

MOMENTO 2: ESTRUTURAÇÃO DE INFORMAÇÕES ESTRATÉGICAS
DO ASSUNTO ESCOLHIDO



Momento 3: Mapeie os  as
partes interessadas -
stakeholders

Cidadão - Se possível faça a jornada do usuário, toda trajetória
até a entrega do serviço. Converse com os usuários e levante
os pontos positivos e negativos.

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

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

USUÁRIOS DO
SERVIÇO

GESTORES
RESPONSÁVEIS

ÁREA TÉCNICA



Momento 4: Levante
boas práticas 

Dicas para um Benchmarking Eficaz:

 Escolha órgãos ou setores que são reconhecidos por suas
melhores práticas. Eles devem possuir processos similares;

Participe de Eventos: Eventos e conferências são ótimos
para fazer networking e trocar experiências

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

Seja Ético: Não copie ou plagie, mas adapte e melhore o
que você aprende 

Benchmarking é uma prática de gestão
que envolve a comparação de processos,
produtos, serviços e práticas de uma
organização com os de outras empresas
líderes no mercado



Momento 5:
Comece a
escrever o
Termo de
Abertura de
Projeto (TAP)

O Termo de Abertura de Projeto (TAP) é um documento
essencial para o sucesso de qualquer projeto. Aqui estão

algumas razões pelas quais ele é tão importante:

Formalização do Projeto: O TAP oficializa a existência do projeto dentro da
organização, conferindo-lhe legitimidade e autorização para iniciar as atividades 

Definição de Objetivos e Escopo: Ele estabelece claramente os objetivos, escopo,
premissas e restrições do projeto, garantindo que todos os envolvidos tenham uma
compreensão comum do que será realizado 

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

Justificativa do Projeto: Inclui a justificativa do projeto, que é crucial para a
priorização e alocação de recursos. A justificativa ajuda a entender por que o
projeto é importante e quais benefícios ele trará 

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

Planejamento e Monitoramento: Ajuda a garantir que os objetivos sejam
alcançados dentro do prazo e orçamento estabelecidos 



TERMO DE
ABERTURA DE
PROJETO

TAP - Modelo geral  - 112564946 (Em reestruturação)

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

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



PLANO DE
AÇÃO

Estrutura Mínima de um Plano de Ação

1.Título do Plano de Ação
Nome do projeto ou iniciativa.

2.Objetivo do Plano de ação
Descrição clara do que se pretende alcançar com o plano de ação.

3.Ações
Lista detalhada das ações/projetos que precisam ser realizadas para atingir o objetivo.
Cada ação deve ser específica e mensurável.

4.Responsáveis
Identificação das pessoas ou equipes responsáveis por cada ação.

5.Recursos Necessários
Lista dos recursos (financeiros, humanos, materiais) necessários para executar cada
ação.

6.Prazos
Definição de prazos para o início e término de cada ação.
Estabelecimento de marcos importantes ao longo do cronograma.

7. Indicadores de Sucesso
Critérios e métricas que serão utilizados para medir o sucesso de cada ação e do plano
como um todo.

8.Riscos e Mitigações
Identificação dos principais riscos que podem impactar a execução do plano.
Estratégias para mitigar esses riscos.

9.Monitoramento e Avaliação
Mecanismos para acompanhar o progresso das ações e avaliar os resultados.
Frequência das reuniões de acompanhamento e relatórios de progresso.



METODOLOGIA  PDCA
O Ciclo PDCA é uma metodologia de gestão utilizada para promover a melhoria

contínua de processos e produtos.

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



FERRAMENTA 5W2H
O que é 5W2H?

É uma ferramenta para auxiliar a planejar as ações a serem executadas. Foi
criada por profissionais da indústria automotiva no Japão e segue o ciclo PDCA



MOMENTO MÃO NA MASSA



PROBLEMA:
POUCAS PESQUISAS DE SATISFAÇÃO RESPONDIDAS
INDICADORES DE DESEMPENHO BAIXO OU NÃO REFLETINDO A REALIDADE

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



Plano de Ação para Melhoria da Pesquisa de Satisfação
Utilizando PDCA e 5W2H

1. Plan (Planejar)

Problema: Poucas pesquisas de satisfação respondidas e indicadores de
desempenho baixos ou não refletindo a realidade.

Objetivo: ?????
Aumentar o número de respostas nas pesquisas de satisfação e garantir que os
indicadores de desempenho reflitam a realidade.



5W2H:

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

Why (Por que): Indicadores de desempenho baixos ou não refletindo 
a realidade devido à baixa participação nas pesquisas.

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

When (Quando): Implementação imediata, com revisão mensal.

Who (Quem): Equipe de atendimento da ouvidoria e TI.

How (Como): Implementar estratégias de incentivo e utilizar múltiplos canais de comunicação.

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

PLANO DE AÇÃO



2. Do (Executar)
Ações:

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

1.Comunicação: Informar os clientes sobre a importância de suas respostas para a
melhoria dos serviços.

PLANO DE AÇÃO



   1. Implementar estratégias de incentivo: 

What (O que): Melhorar a taxa de resposta das pesquisas de satisfação.
Why (Por que): Aumentar a motivação dos clientes para responder.
Where (Onde): Contato telefônico - mensagem WhatsApp.
When (Quando): Após verificar o cadastro da resposta definitiva ou complementar.
Who (Quem): Equipe de atendimento da ouvidoria.
How (Como): Realizando ligação telefônica ou enviando mensagem whatssapp.
How Much (Quanto): Custo da ligação e do envio da mensagem

     

PLANO DE AÇÃO DETALHADO - 2. Do (Executar) Ações:



   2. Comunicação:

What (O que): Informar os clientes sobre a importância das pesquisas.
Why (Por que):  Aumentar a conscientização.
Where (Onde): Todos os canais.
When (Quando):  A qualquer tempo.
Who (Quem): Equipe de Ouvidoria e Assessoria de Comunicação
.How (Como): Criar campanhas informativas.
How Much (Quanto): Estimativa do custo da campanha.

     

PLANO DE AÇÃO DETALHADO - 2. Do (Executar) Ações:



PLANO DE AÇÃO
3. Check (Verificar)

Monitoramento:

Indicadores: Taxa de resposta das pesquisas, satisfação dos clientes, e precisão
dos indicadores de desempenho.

Ferramentas: Utilizar dashboards e relatórios para acompanhar os resultados.

Análise: Comparar os resultados obtidos com os objetivos estabelecidos.



PLANO DE AÇÃO
4. Act (Agir)

Ações Corretivas:

Ajustes: Fazer ajustes nas estratégias de incentivo  conforme necessário.

Padronização: Padronizar as práticas que resultaram em aumento da taxa de
resposta.

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



TRABALHANDO COM
INFORMAÇÕES

ESTRATÉGICAS DA
OUVIDORIA



INFORMAÇÃO
ESTRATÉGICA 

Para apresentar informações estratégicas
geradas por meio de dados de ouvidoria, é
importante escolher formatos que sejam
claros, objetivos e que facilitem a
compreensão dos dados. Aqui estão
alguns dos melhores formatos:

RELATÓRIOS
DETALHADOS

PAINÉIS DE
CONTROLE

(DASHBOARDS)

APRESENTAÇÕES
(CANVA, POWER

POINT)

INFOGRÁFICOS

REUNIÕES E
WEBINARS



RELATÓRIOS TEMÁTICOS



Decisão nº 2.844/21 – TCDF 
Instrução Normativa nº 01/2017 – CGDF



38 
PÁGINAS



Painéis de Controle (Dashboards)



INFOGRÁFICOS



Apresentações

Ferramentas: 
canva, power point etc



Reuniões com a alta gestão;

Comitês Internos de Governança;

Bate-Papo com a Ouvidoria

– Você pode convidar servidores de dentro da
sua instituição para apresentar o trabalho da sua
ouvidoria, ou

– Pode ser convidado a falar da sua ouvidoria em
evento promovido pela seu órgão.



Sempre observar para quem a informação
será fornecida;
Se possível, validar anteriormente qual o
melhor formato para fornecer a informação.
Observar a LGPD sempre;
Oriente a equipe sobre a importância da
segurança e integridade das informações
estratégicas;
Certifique-se de que os dados são precisos e
confiáveis antes de utilizá-los para tomar
decisões;
Analise os dados dentro do contexto
adequado para evitar interpretações
errôneas;
Utilize múltiplas fontes de dados para
validar as informações e garantir sua
precisão.



COMO ESTRUTURAR
DADOS E

APRESENTAR DE
FORMA INTELIGENTE



COMEÇANDO...

Por que fazer
Relatórios?



FUNÇÕES RELATÓRIOS
OUVIDORIA

Prestações de contas - Transparência ativa (site do órgão);

Governança - Gerenciamento e correção de fluxos internos;

Inteligência em serviços públicos - Proatividade dos

Ouvidores indicando correção de falhas e melhoria dos

serviços;

POR QUE SÃO IMPORTANTES? 



DECISÃO Nº 2.844/21 – TCDF 
INSTRUÇÃO NORMATIVA Nº

01/2017 – CGDF

Apresentar informações sobre a execução das ações
previstas no Plano de Ação.

Destacar as ações relevantes relacionadas às áreas
finalísticas do seu órgão, relacionadas às ações de
ouvidoria;

Propor a adoção de medidas para a correção e a
prevenção de falhas na prestação de serviços públicos;

Propor ações que resultem em melhoria do serviço
prestado ao público;

1

2

3

4

OS RELATÓRIOS DE OUVIDORIA DEVERÃO SERVIR DE INSTRUMENTO PARA:



O número de manifestações recebidas no período;

As principais reclamações, denúncias e solicitações;

A análise dos assun tos mais recorrentes;

A avaliação técnica do ouvidor;

1
2

3

4

É FUNDAMENTAL DESTACAR NO RELATÓRIO:

5
6

7

O diagnóstico da efetividade e do nível de
satisf ação dos usuários;

As medidas adotadas para melhoria e
aperfeiçoamento do serviço prestado;

A relação de maior incidência de manifestações.

CONFORME LEI Nº
6.519/20 E DECRETO Nº

39.723/19



Instrução Normativa nº 01/2017 – CGDF
Períodos para publicação NO SITE DO ÓRGÃO (não
precisa enviar para OGDF)

DIRETRIZES PARA
ELABORAÇÃO RELATÓRIOS

SIGO-DF

Relatório Trimestral = até o último dia do mês
subsequente

Relatório Anual = até dia 31 de Janeiro 





Como e onde coletar os dados de ouvidoria?



BANCO DE DADOS (Microstrategy)

FONTE DE
DADOS 1

2

3

PAINEL DE OUVIDORIA

PARTICIPA-DF



COMO
TRANSFORMAR
DADOS EM
INFORMAÇÃO?

1

2

3

ANOTAR OS DADOS

COMPARAR DADOS COM OUTROS
PERÍODOS

 ESTRUTURAR DOS DADOS, GERAR
GRÁFICOS, TABELAS, IMAGENS

4 ANALISAR OS DADOS

5 IDENTIFICAR PROBLEMAS E ACERTOS 



ABRA O PAINEL DE OUVIDORIA

https://www.painel.ouv.df.gov.br
Aplique os filtros:

Sua unidade
Período: 01/01/2024 a 31/03/2024
Período: 01/01/2025 a 31/03/2025

Anote os 3 assuntos mais demandados

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


PARTICIPA-DF
https://www.participa.df.gov.br

Aplique os filtros:
Assunto
Período: 01/01/2024 a 31/03/2024
Período: 01/01/2025 a 31/03/2025

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


EDITAR ARQUIVO CSV



Leia 10 relatos do assunto mais demandado do seu órgão

Ao produzir seu relatório, é importante ler uma
amostragem de pelo menos 10% das manifestações, em
cada assunto;

Utilize os 3 assuntos mais demandados do seu órgão.

EXERCÍCIO:



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

- Existe sazonalidade quanto ao tema?

- Existe relação desse serviço com outro?

- Você consegue identificar alguma oportunidade de melhoria?

DEPOIS DE LER OS RELATOS,
 QUAIS SÃO AS SUAS REFLEXÕES?



MICROSTATEGY
COMO SOLICITAR?

FAZER CONTATO COM CIGOUV



PRODUZINDO
RELATÓRIO



COLETAR
 DADOS 

A coleta de dados dos painéis de controle e
sistemas são fundamentais para gerar
informações e relatórios precisos e úteis. Aqui
estão algumas razões para sua importância:

Ajuda a identificar problemas rapidamente e
ajustar estratégias conforme necessário.

A análise dos dados coletados ajuda a
identificar padrões e cenários, comportamento
do cidadão e desempenho operacional.

Com dados detalhados, é possível identificar
gargalos e áreas de melhoria nos

1. VOLUME TOTAL DE
MANIFESTAÇÕES

2. DISTRIBUIÇÃO
POR CANAL

4. ASSUNTOS MAIS
DEMANDADOS

3. DISTRIBUIÇÃO
POR TIPOLOGIA

5. DESEMPENHO -
PRAZOS

6. DESEMPENHO -
SATISFAÇÃO

8. AÇÕES DA
OUVIDORIA

7. DADOS LAI



PRODUZINDO
RELATÓRIO

 MODELO - CANVA



O QUE NÃO FAZER

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



O que é o CANVA?
O Canva é uma ferramenta
online, de design e
comunicação visual  que
tem a missão de garantir
que qualquer pessoa possa
criar designs para publicar
em qualquer lugar.



VAMOS ENTAR NO CANVA

www.canva.com







Aponte a câmera do seu celular
e tenha acesso ao modelo

HTTPS://WWW.CANVA.COM/DESIGN/DAGKLAZ4QIU/MBDDJ0FRWFQ8XR1GRPCWOA/VIEW?
UTM_CONTENT=DAGKLAZ4QIU&UTM_CAMPAIGN=DESIGNSHARE&UTM_MEDIUM=LINK&UTM_SOURCE=PUBLISHSH

ARELINK&MODE=PREVIEW



Vamos trabalhar em cima de um

modelo pronto; 

Altere as cores; 

Altere os gráficos/dados;

Coloque suas logos;

Mude as figuras; 

Vá alterando os textos à medida

em que forem aparecendo.  

PERSONALIZE SEU RELATÓRIO



COMO
COMPARTILHAR SEU

DOCUMENTO?

QR CODE 
Link editável
Link público
PDF
 JPEG 
Redes sociais...



1. Vamos gerar um
link e QR code

2. Salvar em PDF



Aponte a câmera do seu celular
e tenha acesso ao modelo



Vamos trabalhar em cima de um

modelo pronto; 

Altere as cores; 

Altere os gráficos/dados;

Coloque suas logos;

Mude as figuras; 

Vá alterando os textos à medida

em que forem aparecendo.  

PERSONALIZE SEU INFOGRÁFICO



http://egov.df.gov.br

Aline Cruz
e

Mohara Melo

Coordenação de Inovação e Governança em
Ouvidoria - CIGOUV

Ouvidoria-Geral do Distrito Federal - OGDF
Controladoria-Geral do Distrito Federal - CGDF

2108-3375
2108-3306

aline.cruz@cg.df.gov.br
mohara.guimaraes@cg.df.gov.br


