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MELHORES PRATICAS EM OUVIDORIA

PUBLICA

Acontece anualmente, desde
2016, para estimular,
reconhecer, fortalecer e
premiar projetos realizados
pelas ouvidorias seccionais
que fazem parte do Sistema
de Gestao de Ouvidorias do
Distrito Federal - SIGO-DF.

Controladoria-Geral do
Distrito Federal
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(ATEGORIAS

1 Ouvidoria na Governanca de Servicos

Praticas de melhorias nos servigos publicos implantadas com base
nas demandas de ouvidoria que promoveram:

. criagdo de novos servigos

. adequagao para linguagem simples

. simplificagdo ou aprimoramento de servigos ou processos de trabalho

. recomendacdes de ouvidoria as areas técnicas

. sugestdes de melhorias de servigcos

. visdo do usuario dos servigos publicos no processo de tomada de decisdo

. relatérios elaborados ao longo de 2023.

2 Comunicacgao interna e externa da ouvidoria

Acgdes sistematizadas de comunicagao que contemplem:

. Divulgagao do papel, os canais e os procedimentos do servigo de ouvidoria,
tanto para o publico interno quanto externo

. Utilizacdo de linguagem simples

. Adequacdo da pega de comunicagédo ao manual de aplicagdo da logomarca
do SIGO-DF

. Efetividade e utilizagao correta das midias utilizadas

. Coeréncia da campanha ao publico-alvo.

3 Ouvidoria Acessivel e Inclusiva

Iniciativas que promovam acessibilidade e inclusdo de forma ampla,
incluindo ac¢des relacionadas a adequacgao:

. Fisica - redugédo das barreiras arquiteténicas

. Atitudinal - eliminagdo de capacitismo

. Comunicacional - dindmicas de comunicagéo, tais como didlogo por meio
da lingua de sinais e outras formas que facilitem a inclusado e a acessibilidade
. Instrumental - ajuste de ferramentas de trabalho - Entre outros
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(RITERIOS DE AVALIACAO

INOVAGAO

UTILIZACAO DAS VIVENCIAS DE
INFORMACOES DE OUVIDORIA

Examinamos se a pratica é inédita ou criativa,
se ela aprimora ou simplifica processos e

procedimentos organizacionais; se utiliza Pontuam ainda, iniciativas que utilizaram as
ferramentas para impedir possiveis percepgbées dos cidaddos pelos resultados
problemas ou facilitar o acesso do cidaddo a das pesquisas de satisfagdo e os indicadores
ouvidoria. disponiveis no Participa DF para o processo

de tomada de decisdo, melhoria de servigos
publicos ou elaboragdo de programas e
politicas publicas da ouvidoria ou seu 6rgao.
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SIMPLICIDADE E REPLICABILIDADE

Levamos em consideragcdo a praticidade,
facilidade e viabilidade da implantagdo do
projeto em permitir o aproveitamento da
experiéncia ou adaptagdo por outras
instituicdes.

PARTICI F’ACﬁD SOCIAL

crescimento sustentavel e do controle social,

‘ por meio da boa governanga. E, por fim,

N julgamos se pode contribuir, direta ou

< Jj.- -';‘ ad indiretamente, para o alcance de um ou mais

S ' dos 17 Objetivos de Desenvolvimento
Sustentavel (ODS), alinhados a Agenda 2030,

com foco na melhoria das politicas publicas
distritais.

Avaliamos se a agdo apresenta correlagao
\ com as diretrizes para a promogao do

Qualificamos, também, se a pratica produz
beneficios, diretos ou indiretos, para a
sociedade.



OUVIDORIAS PREMIADAS

CATEGORIA: OUVIDORIA NA ~
GOVERNANCA DE SERVICOS “\ *
Companhia Imobiliaria de Brasilia - TERRACAP
Acompanhamento dos processos de comercializagao CATEGORIA: OUVIDORIA ACESSiVEL
Procuradora-Geral do Distrito Federal - PGDF E INCLUSIVA

Ouvidoria Ativa
Secretaria de Estado de Administragao Penitenciaria

Secretaria de Estado de Educacao - SEE - SEAPE

Transformando futuros: Cartdo Material Escolar - CME Desenhando o amor

Companhia de Saneamento Ambiental do Distrito Secretaria de Estado de Esporte e Lazer - SEL
Federal - CAESB Projeto Voz Universal: Inclusdo através da Ouvidoria

Hidrémetro de ouro L . . .
Administracao Regional de Santa Maria - RA-SANT

Secretaria de Justica e Cidadania do Distrito Federal - Biblioteca- Ambiente agradavel, lugar de aprendizagem!
SEJUS
Ouvidoria mais perto de vocé

CATEGORIA: COMUNICACAO
INTERNA E EXTERNA DA OUVIDORIA

Policia Militar do Distrito Federal - PMDF
Conscientizagao corporativa sobre Ouvidoria

Instituto de Previdéncia dos Servidores do Distrito =
Federal - IPREV =
Transformando Reconhecimento em Exceléncia

Fundacéao de Ensino e Pesquisa em Ciéncias da Saude
- FEPECS
#elogiarfazbem



Com objetivo de sistematizar a avaliacao de
desempenho das unidades internas da
Companhia foi elaborado um procedimento
operacional para reconhecimento e
premiagdo dessas dreas quanto ao
atendimento de demandas de Ouvidoria.

Ao final de cada ciclo anual, é realizada a
apuragao dos resultados, identificando as
unidades internas com melhor desempenho.

Para prestar as homenagens e
reconhecimentos € realizada uma ceriménia
oficial com a participagdo da Diretoria e
todo o corpo funcional da Caesb, com
entrega do troféu Hidrémetro de Ouro e
brindes aos respectivos gestores e equipes
das areas vencedoras.

e Eduardo Romualdo

(OMPANHIA DE SANEAMENTO AMBIENTAL DO DISTRITO FEDERAL - CAESB

HIDROMETRO DE OURO

SERVIDORES RESPONSAVEIS PELO PROJETO:

¢ Jamila Al Hakin
o Jefferson Lucas

EQUIPE DE TRABALHO:
» Danillo dos Santos ¢ Frederico Aguiar

e |vaildes Abreu e Regina Rezende

Além da entrega dos prémios as unidades
operacionais, 0s empregados que se
destacaram individualmente no trato das
demandas de Ouvidoria também sao
homenageados, com entrega de
certificados, mencéao de louvor e brindes.

O evento Hidrometro de Ouro se destaca
como importante ferramenta de
comunicacdo com o publico interno, na
divulgacdo do papel e procedimentos
adotadas pela Ouvidoria da Caesb,
considerando a mobilizagdo e grande
adesao dos empregados da empresa.



COMPANHIA IMOBILIARIA DE BRASILIA - TERRACAP
ACOMPANHAMENTO DOS PROCESSOS DE (OMERCIALIZACAQ

esst

SERVIDOR RESPONSAVEL PELO PROJETO:

» Cecilia Camilo * Thales Rogério

EQUIPE DE TRABALHO:

» Thales Rogério

Este projeto teve inicio por solicitagdo da Ouvidoria da Terracap, que se reuniu com a area
técnica responsavel pelo servigo “Entrega de escritura de iméveis”, levou o quantitativo e os
relatos das reclamagdes recebidas e solicitou a area que elaborasse um projeto visando a
mitigacdo dos gargalos detectados nos servigos, a redugao do tempo da escrituragdo e a
melhoria na qualidade percebida pelos clientes da Terracap.

A Geréncia de Comercializagdo — GECOM, elaborou o projeto denominado “ACOMPANHAMENTO
DOS PROCESSOS DE COMERCIALIZACAO”, que além dos servicos de escritura, também
englobou outros servicos de responsabilidade da area.

O desenvolvimento deste projeto consistiu na implementacédo de agdes para o fortalecimento dos
principais pilares que sustentam o resultado: PESSOAS, PROCEDIMENTOS, SISTEMAS,
TREINAMENTOS E INDICADORES. Essas acbes sdo voltadas a melhoria dos servigos publicos
prestados ao cidadao, estabelecidas a partir da analise critica do processo, com vistas a
eliminagdo de gargalos, como eventos indesejaveis recorrentes e atividades que ndo agregam
valor e/ou oneram o tempo do processo.

Trimestralmente, a GECOM solicita o numero de reclamagdes registradas na Ouvidoria, para
balizar a eficiéncia e eficacia das agdes realizadas no referido projeto.

Reducdo significativa do numero de reclamagdes registradas referente a “Entrega de escritura de iméveis”.

Reclamacgdes " Entrega de Escritura
de imoveis"

w2021 w2022 m 2023

Fonte: Participa DF (Periodo de referéncia: 01/01/2021 a 15/09/2023)




PROCURADORA-GERAL DO DISTRITO FEDERAL - PGDF

OUVIDORIA ATIVA

SERVIDORES RESPONSAVEIS PELO PROJETO:

¢ Daniela Pacheco ¢ Edilene Santos

< ParticipaDF »

15138

ouviporia

e Milena Alencar ¢ Thaiane Moura
EQUIPE DE TRABALHO:

e Angela Barros

Protocolo: QUW-002309/2023

Classificagfo: Reclamacio Situagio: Resohvida apds resposta L4 CrIStI na Na blnger
complemeniar
Assunto: Decsio judiclal emolvendo o

Governo do Distrite Federal

e |zabel Bareicha

Localizagio Atual: PGDF -
Procuradaria Geral do Distrito Fedesal

Projeto que visa sugerir e, se necessario,
aprimorar os procedimentos administrativos
internos para atender as manifestagbes
recorrentes recebidas por meio do sistema
Participa/DF, com a intengdo de permitir que
0 bem comum prevalega sobre os interesses
de pessoas ou grupos e do érgao.

Objetiva simplificar procedimentos,
melhorando a prestagdo dos servigos
publicos e demonstrar a alta gestao,
colaboradores e gestores desta Casa
Juridica a importancia da Ouvidoria como
ferramenta de gestdo e elemento de
governanga.

Nesse sentido, com intuito preventivo, foi
realizado o contato com o interessado para
entender melhor a situacao e verificar junto a
area técnica especializada se o cenario era o
real.

Mediante novos registros de manifestagdes
pelo mesmo interessado, realizaram um
acompanhamento especial dessas

manifestagdes, e foi possivel perceber que a
unidade poderia realizar um ajuste interno
administrativo, no sentido de acompanhar de
forma especial e dar mais celeridade no
processo.

10



SECRETARIA DE ESTADO DE EDUCACAO - SEE
TRANSFORMANDO FUTUROS. CARTAO MATERIAL ESCOLAR - (ME

3. SERVIDORA RESPONSAVEL PELO PROJETO
e Evelyne Queiroz

EQUIPE DE TRABALHO:

» Abilio Neto  Livia Hartmann

e André Siqueira Soraima Cardoso

e Aucinelia de Sa Thamiris dos Santos
e Elizete Trentin Vanessa de Araujo
. e Lanaira Lopes Wanderléia Lima

A demanda pelo Cartdo Material Escolar explodiu, passando de 6% das manifestagdes totais em
2019 para 50% e 62% em 2020 e 2021, respectivamente. Assim, tornou-se o tépico mais
requisitado na Ouvidoria e um dos cinco mais registrados no Distrito Federal.

Visto a situacdo, a Ouvidoria passou a monitorar as manifestagbes sobre o tema e verificar
pontos relevantes por meio dos diagndsticos realizados, com o objetivo de aprimorar os servigos
e 0s processos de trabalho, o que proporciona melhorias na qualidade, eficiéncia e produtividade.

A Ouvidoria da SEE, que faz parte do Comité Gestor do Gabinete da Secretaria de Educagéao do
DF, apresentou as informagbes baseadas na visdo do usuario do servico, que acessa o sistema
Participa/DF, com o propdsito de ajudar a construgdo do processo de decisédo e liberagdo de
acdes resolutivas para a preocupante situagdo, o que foi acolhido com toda a atencao pela
gestao do orgao.

A implementagcdo das agdes relacionadas ao Cartdo Material Escolar resultou em beneficios
tangiveis e significativos, comprovando a eficacia da iniciativa. O numero de demandas
relacionadas ao Cartdo Material Escolar diminuiu consideravelmente. Em 2022, essas demandas
correspondiam a 33% do valor total de manifestagdes, e em 2023, essa proporgao caiu para 28%
da totalidade.

Sacretaria de Estado

Educaciio - SEE

1



SECRETARIA DE JUSTICA E CIDADANIA DO DISTRITO FEDERAL - SEJUS

OUVIDORIA MAIS
i PERTO DE VOCE
-y

uUnNIAO

. Junto com as dreas téonica
: oriar solugSes para mitigar as
: reclamagdes de Quvidoria

CEMNARIO

Levantar o cendrio com as
estatisticas de Ouvidoria

! BOAS PRATICAS

. Construir Boas Priticas
: entre as dreas técnicas que
: podem ser replicadas

CiIDADAMLA

Aproximar o cidad&o do
servigo de Ouvidoria
através de eventos
intinerantes.

! RESULTADOS

. Conhecimento e

:  reconhecimento dos servigos
: de Ouvidoria pelos servidores
: das dreas téonicas.

OUVIDORIA MAIS PERTO DE VOCE

SERVIDORA RESPONSAVEL PELO PROJETO:
¢ Alinne Paula Moreira

EQUIPE DE TRABALHO:

e Lorena Diniz * Wanessa Borges
» Valéria Fechine < Yrla Melo
e Rillary Vitorino

O Projeto “Ouvidoria mais perto de vocé” visa estreitar
relagbes com os Conselheiros Tutelares e com as
equipes de apoio administrativo; auxilia-los no
desempenho de suas fungdes; e sensibiliza-los quanto a
importancia do servico de Ouvidoria para denuncias de
violagdo dos direitos da crianga ou do adolescente.

Para desenvolver o Projeto, a Ouvidoria da SEJUS
mapeou as fragilidades em recepcionar e fornecer
devolutivas das demandas oriundas do Sistema de
Ouvidoria do Distrito Federal (Participa/DF).

Com base nas manifestacbes de Ouvidoria, além da
analise quantitativa, também foi feita a interpretacéo e
analise dos relatos, a fim de contribuir para construgéo
de indicadores capazes de influenciar na tomada de
decisdo dos gestores, visando objetivos coletivos.
Também foram observadas possibilidades de melhorar
0s servigos publicos, de fomentar a participacdo social e
de atuar com proximidade a outras areas técnicas, além
dos Conselheiros e servidores do administrativo.

Além de fortalecer vinculos e melhorar a qualidade
dos servicos ofertados pelas areas envolvidas,
também foi possivel reduzir o prazo de resposta das
demandas de Ouvidoria sobre os assuntos “Conselho
Tutelar” e “Violéncia contra crianga ou adolescente”
antes e depois do projeto.

Houve reducdo de 39% no prazo de resposta as
manifestacdées que envolvem o assunto “Conselho
Tutelar” e a redugdo de 24% para o assunto

“Violéncia contra crianga e adolescente”.
12



EQUIPE DE TRABALHO:

Leonardo Heringer e Matheus Lima

Wesley Nascimento

O Projeto surgiu a partir do levantamento e analises dos registros realizados na
Ouvidoria. Os usuarios da biblioteca Monteiro Lobato buscavam manutengao e
melhorias, também desejavam a ampliacdo do horario e que o atendimento fosse
ampliado, incluindo os sabados.

A partir dessas anadlises as demandas foram relatadas pela Ouvidoria no Comité
Interno de Governanga, reunido com as areas técnicas, conversa com os cidadaos na
Administragcao de Santa Maria, visita ao local, conversa com funcionarios da biblioteca,
envio de mensagens, ligagbes para os demandantes, envio de respostas tanto
preliminar quanto definitiva e, quando necessario, resposta complementar.

Foram realizadas visitas e levantamento das necessidades. Gestao para definicdo das
melhorias que poderiam ser feitas e priorizadas na execugao.

Essas agdes trouxeram mais conforto e satisfagdo aos usuarios da biblioteca e, por
consequéncia, melhoria nos indicadores da pesquisa de satisfacdo da Ouvidoria.

SERVIDORES RESPONSAVEIS PELO PROJETO:
Zuleide Ribeiro e Comité Interno de
Governanga - CIG

Antobnio Luiz e Francisco Antonio

13



Seape/DF apresenta:

- SERVIDORES RESPONSAVEIS PELO PROJETO:

/," 0 Rivia Coimbra

| Concurso de Desenho e José Ribeiro

¢ Qlivia Buzar

EQUIPE DE TRABALHO:
¢ Ananda Viana

Para criancas de 2 a 11 anos*

Inspirados pela quantidade moderada de registro de demandas pelos
usuarios do Sistema de Ouvidoria direcionadas a SEAPE, a equipe de
Ouvidoria passou a idealizar maneiras de divulgar os servigos da
Seccional, bem como estabelecer uma relagdo de confianga com os
usuarios.

A intencdo era fazer a jungdo entre agdes de humanizagdo e
divulgagao dos servigos de Ouvidoria, de forma a fomentar a
confianga dos usuarios do Sistema, aumentando o registro de
demandas no sistema Participa DF, e por consequéncia, propiciar
dados para desenvolvimento da governanga da Secretaria.

Foi idealizado como projeto piloto, com foco em agdes de
humanizacdo, um concurso de desenho para que as criancas (de 2 a
11 anos) enviassem aos apenados, desenhos retratando seu amor por
eles.

A intengdo era estimular o fortalecimento de vinculos entre as
pessoas privadas de liberdade e as criangas a eles vinculadas ou com
parentesco, bem como divulgar os servigos de Ouvidoria sob uma
otica humana e positiva.

Foram premiados 5 ganhadores e realizada uma
cerimbnia com a participacdo dos internos
vinculados as criangas, propiciando um momento
especial para as criangas e apenados.

Além do reconhecimento e positividade da pratica
reconhecida pelos setores internos da Secretaria e
pelos d6rgdos de controle, a analise dos indices
obtida no Painel de Ouvidoria -
www.painel.ouv.df.gov.br - atestam a maior
procura dos servigos de Ouvidoria apds a abertura
do projeto.




O projeto surgiu da necessidade de promover
a incluséo de grupos diversos e minorias por
meio do fortalecimento da Ouvidoria como
ferramenta de participagédo ativa e voz para
todas as pessoas. Tem como proposta
abordar lacunas identificadas no acesso aos
servigos, processos e oportunidades, para
criar um ambiente mais inclusivo e igualitario.

A Ouvidoria desempenha um papel vital na

escuta das preocupacdes, sugestbes e
demandas da comunidade. Por meio dele é
possivel identificar problemas e

oportunidades de melhoria que podem
promover uma sociedade mais inclusiva.

Mais acessibilidade no Parque da Cidade com
IdIMpas nos estacionamentos

Secreisia de

# coF

SECRETARIA DE ESTADO DE ESPORTE E LAZER - SEL

SERVIDORES RESPONSAVEIS PELO PROJETO:

e Miriam Inez Pessoa de Franga

EQUIPE DE TRABALHO:
e Miriam Inez Pessoa de Francga

A implementagcdao do projeto contribuiu para
eliminar  obstaculos que anteriormente
limitavam ou dificultavam a participacéo
igualitaria de pessoas com deficiéncia e
grupos minoritarios nos servigos e atividades
oferecidos pela Secretaria.

As mudangas implementadas impactaram
positivamente nos indicadores de Ouvidoria e
na participagdo mais ativa desses grupos.

Essa iniciativa se destaca por sua inovagao,
impacto social, replicabilidade e demonstra a
utilizacdo efetiva das informagées de
Ouvidoria para contribuir positivamente com a
sociedade e a melhoria dos servigos publicos.

Parque da Cidade vai ganhar playground
interativo

=swen O (CORREI0 BRAZILIENSE Cidades DF s i o s e

2k e - -

[ (cvédito Repaodiagas SEL DF
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FUNDACAO DE ENSINO E PESOUISA EM CIENCIAS DA SAUDE - FEPECS

#ELOGIARFAIBEM

SERVIDORES RESPONSAVEIS PELO PROJETO:
e Adriana de Matos ¢ Natalia Oliveira

EQUIPE DE TRABALHO:

e Adriana de Matos ¢ Jann Mateus
* LeiaLustosa « Natalia Oliveira

A campanha foi pensada com o objetivo de incentivar a cultura organizacional do elogio. A partir
dela a ideia foi aumentar a motivacédo dos servidores e estimular o reconhecimento dos trabalhos
realizados, bem como a efetividade da Ouvidoria. Tudo isso resulta em aumento da
representatividade da Fepecs frente ao Governo do Distrito Federal.

O projeto visa mudar ndo so a realidade dos indices de Ouvidoria, mas, especialmente, propiciar
visibilidade e reconhecimento a Fundacgdo. Além disso, € uma maneira de, efetivamente,
reconhecer o servidor que se doa a instituicdo e que, muitas vezes, passa mais tempo em seu
local de trabalho do que com sua familia.

O elogio é uma forma de compensar os bons préstimos do servidor que, quando acionado para
resolver um problema ou agilizar um processo, é prestativo, atencioso e resolutivo.

O projeto foi replicado aos servidores da Fundacgao e foram solicitadas sugestées para que outras
estratégias pudessem contribuir para a mudanga da cultura organizacional quanto a pratica do
elogio. Na reunido junto aos gestores, também foi exposto o papel de cada ator envolvido para
alcance de melhores resultados: Ouvidoria, Comunicagao, gestor, servidor, além do usuario dos
NOSSOS Servigos.

No periodo de 07/08/2023 a 03/09/2023 (data definida no edital como limite para apresentacao
de resultados concretos), a FEPECS registrou um percentual 100% maior do que todo o primeiro
semestre de 2023.

Comparativo Tipologias
(@% entreo1°sem/23 . fimmnie s s
N~ e periodo
(ate 18/09) do
projeto 2
#elogiarfazbem

Numeres da Ouvidoria/FEPECS
Fonte: PainelOuvidoriaDE

Rectamadio Dl Solcitacan It ormadio Doguncia



INSTITUTO DE PREVIDENCIA DOS SERVIDORES DO DISTRITO FEDERAL - IPREV

TRANSFORMANDO RECONHECIMENTO EM EXCELENCIA

s o
A I 1
ire n

selegao

IPREV-DF

O notavel aumento nos elogios recebidos pelos
servidores e colaboradores do Iprev/DF é um
reflexo da exceléncia e do comprometimento
desses profissionais. Tais elogios ndo apenas
validam a dedicagdo da equipe, mas também
comprovam a existéncia de boas praticas e uma
abordagem humanizada no servigo prestado
pela instituicao.

A iniciativa reconhece a importéncia do
feedback como uma ferramenta essencial na
gestdo publica. Ela destaca que seja elogio ou
critica, ambos sdo valiosos para avaliar e
aprimorar o0s servigos. Por meio dos processos
dos feedbacks positivos e dos elogios recebidos
pelos servidores, a Ouvidoria identifica boas
praticas que merecem destaque. Isso inclui
acOes especificas dos servidores, abordagens
humanizadas no atendimento e processos que
se destacam pela eficiéncia e eficacia.

Essas boas praticas sdo documentadas e
compartilhadas com toda a equipe do Iprev/DF
como exemplos a serem seguidos. A partir das
andlises realizadas, a Ouvidoria também
trabalha em conjunto com as areas responsaveis
para identificar e implementar melhorias nos
processos internos, que pode envolver a
simplificagdo de procedimentos, aprimoramento
de servicos ou, a melhoria dos fluxos internos,
otimizando as etapas de atendimento. O objetivo
@ tornar os processos mais eficientes e
amigaveis ao usuario.

SERVIDORES RESPONSAVEIS PELO PROJETO:

» Régia Marisol e« Eric Leonardo

EQUIPE DE TRABALHO:
e Eric Leonardo e« Régia Marisol

O projeto demonstrou ser uma iniciativa eficaz
para reconhecer e ampliar as boas praticas dos
servidores, além de melhorar a qualidade e
produtividade dos servigcos prestados pela
instituigdo. A estreita vinculagdo com a Ouvidoria
desempenhou um papel fundamental na coleta de
percepgcdes e na implementagdo de melhorias,
contribuindo para uma cultura de exceléncia e
participagao ativa no Iprev-DF.

Observa-se que foi possivel identificar o impacto
tangivel do projeto, quanto a satisfagcdo dos
cidaddos em relagdo a qualidade dos servigos
prestados pelo Iprev-DF, conforme consta na
pesquisa de satisfacdo do Painel de Ouvidoria -
www.painel.ouv.df.gov.br.
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POLICIA MILITAR DO DISTRITO FEDERAL - PMDF

CONSCIENTIZACAO CORPORATIVA SOBRE OUVIDORIA

+SERVIDORES RESPONSAVEIS PELO PROJETO:
e Major QOPM Daniel Bruno Santana

EQUIPE DE TRABALHO:

e Major QOPM Daniel Bruno Santana
e 2°SGT QPPMC Lucas Alves Lima

35 3 > 2

A andlise realizada pela equipe da Ouvidoria da Policia Militar do Distrito Federal revelou a
necessidade de aprimorar o tratamento dos processos de Ouvidoria pelas Unidades, visando a
resolugdo efetiva dos problemas identificados e constantes nas demandas. Muitas vezes,
respostas genéricas ou de baixa qualidade foram emitidas, levando a novas demandas sobre o
mesmo tema devido ao tratamento inadequado de registros anteriores.

O projeto surgiu da necessidade de conscientizar os policiais militares sobre a importancia de
atender as demandas dos cidaddos. Para isso, identificou-se a necessidade de alinhar com as
Unidades a qualidade das respostas de Ouvidoria, esclarecendo duvidas em relagdo aos servigos e
buscando elevar a satisfacdo dos cidadaos em relagdo a Policia Militar.

Foram ministradas palestras e instrugcbes nos cursos de formagdo e principais cursos de
aperfeigcoamento para policiais militares. Até o momento, cerca de 1.083 policiais foram capacitados.

Essas palestras tém o propdsito de conscientizar os policiais sobre a importancia dos servicos
prestados e a necessidade de atengdo as demandas dos cidadados. O objetivo é elevar a satisfagao
dos cidadados em relagao a Policia Militar e a eficiéncia na resolugao de demandas, aumentando a
credibilidade da Corporagao perante a populagéo usuaria dos servigos oferecidos.

™

Como resultado, tanto o indice de
Resolutividade quanto o indice da
Satisfacéo com a resposta,
apresentaram numeros expressivos de
melhoria.

Apesar de ja terem atingido as metas
estabelecidas para o ano de 2023, o
objetivo foi ampliar esses indices por
meio da implementagdo do projeto,
superando as metas de desempenho.
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INOVE
VOCE
TAMBEM

Cecilia Souza da Fonseca
Ouvidora-Geral do DF

“Todo esse trabalho esta alinhado as estratégias ESG
(environmental, social, and corporate governance):
governanca ambiental, social e corporativa, e ao
nosso planejamento da Rede.

O grande diferencial dos nossos projetos é que cada
um deles contribui com um ou mais Objetivos de
Desenvolvimento Sustentavel (ODS), colaborando
para Brasilia se tornar uma cidade referéncia na
territorializagdo da Agenda 2030.
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Tendo em vista que o bom funcionamento das nossas
cidades depende da atuagdo integrada da sociedade,
Estado e entes privados, entendemos que tudo se
inicia com a conscientizacdo sobre o papel de cada
um, passando por uma educagao cidada e
responsavel, que ird reverberar nas entregas que
iremos realizar, por meio de politicas publicas
centradas nas pessoas e viabilizadas por meio de
parcerias entre os diversos atores e segmentos da
sociedade.

Aqui no GDF desenvolver e implementar projetos de
Ouvidoria é uma obrigagdo prevista nos nossos
normativos, mas hoje temos a certeza que muitas
Ouvidorias da rede SIGODF estéo fazendo por opgéo,
por acreditar e nao apenas para cumprir uma
determinacdo legal. E é por esse motivo que as
iniciativas estdo cada vez melhores.

Aqui vocé teve a oportunidade de conhecer todos os
detalhes de cada iniciativa. E o propdsito é que tenha
se inspirado a realizar projetos de Ouvidoria e a
pensar em como podem transformar os servigos
publicos prestados pelo érgdo em que atua, com base
nas ricas informagdes que as Ouvidorias produzem."
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