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TOTAL DE MANIFESTACOES 35
REGISTRADAS ouvibonia

www.ouvidoria.df.gov.br

* Neste balanco
deve-se considerar
que os dados extraidos
do exercicio de 2018 - 16531
foram do periodo de 5753

01/01/18 até

31/10/2018. - - 134640 W 2015
200.000 - P
N NN B m 2016
expeciariva e ae 150.000 - ’

finalizarmos 2018 entre | 100222 " 2017*

180.000 e 190.000 100.000 52018
manifestagoes 50.000 -
registradas, .

representando um
aumento de, no
minimo, 78% em
relagdo a 2015.
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Geral



MEDIA MENSAL MANIFESTACOES m
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Meédia Mensal
Cresmment,o f:le 18.000
97% da media
oy A 16.530
mensal de '
. 14.000
reqlsiros d~e 13.128
manifestagoes 12.000
. 1.220
no periodo de 10.000
A ¥
2015 a 2018*. 2 000 8.411 —4—Média Mensal
6.000
4.000
2.000
0
2015 2016 2017 2018*




CANAIS DE ENTRADA -mma

OUVIDORIA

www.ouvidoria.df.gov.br

De 2015 para
201 8* VeriﬁCCI-Se B Telefone

M Telefone
umdad tendénCiq m Sisterma m Sistema
de crescimento Presencial Presencial

m Outros ® Outros

nos registros
pelo
Sistema/Internet
e uma queda
nas entradas de
manifestagoes
via o canal 162.

® 3 0 - — Od -

H Telefone M Telefone

H Sistema

m Sistema
Presencial Presencial
B Outros W Outros

- mZ o m-=-2Z —

Controladorla GOVERNO DE
ceral BRASILIA




CANAIS DE ENTRADA

O atendimento
presencial nao
variou muito
percentualmente,
porém em
quantidade de
registro de
manifestagoes
houve um
crescimento
consideravel.

Controladorla GOVERNO DE
ceral BRASILIA
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ANALISE DOS CANAIS DE ENTRADA

O acesso para
registro de
manifestagoes
pelo
Sistema/Internet

Sistema/Internet

162-38

OUVIDORIA
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Presencial

feve um
aumento de 60.000
173% de 2015
para 2018*.

50.000

Jé o 30.000
atendimento 20.000

presencial 10.000 -

aumentou em
de 74%.

40.000

55.025

Sistema

m 2015

w2016
2017

m2018*

25.000

20.000 -

15.000

10.000

5.000

1

1

Presencial

24.620

m 2015
2016

m 2017

m2018*
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CLASSIFICACAO DAS

O registro de
reclamacgoes
teve
crescimento de
134%, entre o
periodo de 2015
a 2018*
correspondendo
59.617
manifestagoes a
mais
cadastradas.

Controladoria
Geral

GOVERNO DE
n BRASILIA

MANIFESTACOES

M Reclamacdo
W Solicitagdo
= Denuncia

M Elogio

M Informacdo

M Sugestdo
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® Denuncia

M Elogio
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B Solicitagdo
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CLASSIFICACAO DAS o
MANIFESTACOES OUVIDORIA

www.ouvidoria.df.gov.br

104.206

O registro de
reclamacgoes

feve
crescimento de
134%, entre o
periodo de 2015
a 2018*
correspondendo
59.617
manifestagoes a
mais
cadasiradas.

ccccc ladoria
Geral

Sugestao

Reclamacdo
Solicitacdo

® Denuncia
Elogio
Informacado
Sugestdo

|
~
II

- Dendncia Solicitagdo Reclamagao
Informagado oglo



RANKING DAS INSTITUICOES MAIS
DEMANDADOS

SES-Saude,
DFTrans, AGEFIS
sdo as
instituicoes que
mais foram
acionadas entre
2016, 2017 e
2018*,

Em 2014 a
SEMOB ficou em
2° lugar e 2015 a

Novacap ficou
em 3° das
instituicoes mais
demandadas.

Controladoria
Geral

GOVERNO DE

BRASILIA

RANKING DAS INSTITUICOES MAIS DEMANDAS

2014

‘IO

20

30

4°

50

60

Instituicao

Zo

SES— SAUDE === 23%

SEMOB —
MOBILIDADE

AGEFIS
NOVACAP
DETRAN

SE - EDUCACAO

13%

12%

8%

5%

5%

2015 2016 2017 2018*
Instituicao % Institvicdo %  Institvicao % Instituicao
SES - SAUDE mmmmsp?23% SES- SAUDE \22% DFTRANS 19% DFTRANS

AGEFIS mop 13% AGEFIS \ 13%" SES - SAUDE ) 16% SES - SAUDE

NOVACAP 9% DFTRANS AGEFIS e 5 12% AGEFIS
SEMOB - . .
YT OVACAP 8% NOVACAP 7% NOVACAP -
DETRAN DETRAN 6% DETRAN 6% DETRAN
SEMOB - SEMOB -
0, [0) 0,
DFTRANS 4%\ OBILIDADE 6% MMOBILIDADE 5% SEDESTMIDH

-\Glaa

OUVIDORIA

www.ouvidoria.df.gov.br

o
22%
16%
10%
7%
5%

5%



RANKING DOS ASSUNTOS MAIS B
DEMANDADOS w62

OUVIDORIA
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O assunto Cartao
Estudante teve o

maior indice de RANKING DOS ASSUNTOS MAIS DEMANDAS

registro de toda

Gestao 2014 2015 2016 2017 2018*
representando
14 497 AR Assunto Yo Assunto 7% Assunto Yo Assunto V23 Assunto %
’ o
manifestacoes Poda de drvore 3.0% Podade drvore  3,0% Operacdo tapa 3,0% Cartdo estudante - 14,4% Cartdo estudante-  12,1%
CGdGSfI’GdG no 1° buraco Passe Livre Estudantil Passe livre Estudantil
— = 4

licitacdo 3,0% Servidor puUblico 3.9% Servidor publico 3.7%
combate ao fo&
da dengue

Operacdo tapa 3.0% Operac¢do tapa
buraco buraco

Sistema Ouv-DF 20
em 2017.

A
. Y

Falta de énibus 3.0% Md& conduta do Poda de drvore Poda de arvore 2,7% Atendimento em 2,9%
3° motorista de unidade de saude
Foram 22.690 bnibus pUblica
. ~ Descumprimentode  3,0% Invasdoem drea 2,0% Demora na imento em 2,3% Md& conduta do 2.7%
manlfesfagoes 4° hordrio na parada de publica confeccdo do unida¥ie de saude motorista de énibus
regish’qdqs em onibus cartdo SBA pUblica
Md conduta do 3,0% Reclamacdo 2,0% Reclamacdo sobre 2,2% Operacdo fapa 2,3% Operacdo tapa 2,.5%
2017 e 19.733 e 5° motorista de 6nibus sobre poluicdo poluicdo sonora buraco buraco
em 2018. : ’
Atendimento 2,0% Mau atendimento 2,0% Mau atendimento  1,8% Mad conduta do 2,2% Vagas para 2,4%
6° inadequado em em unidade de em unidade de motorista de énibus atendimento em
Contrladoria ﬂ GBOI;.:\RSNI(I’.IX orgdo publico saude saude unidade do CRAS



INDICE DE CUMPRIMENTO DO

O cumprimento do

prazo é considerado

um Risco Extremo da
nossa Gestao de

PRAZO

Cumprimento de prazo

162-38

OUVIDORIA

www.ouvidoria.df.gov.br

Risco.

Entre 2014 e 2018*
houve um
crescimento muito
satisfatorio no prazo
de resposta.
Saimos de 37% para
97%. Foram
respondidas 1460.343 No prazo

manifestagoes no
prazo em 2018*. 1
0% 20%  40%

Fora do prazo

60%

40%
37%

80%

(Vo]

7%

100%

w2018 7

w2017

2016
W 2015
m2014

80% -

60% -

40%

20%

0% -

2014

2015

2016

2017

2018=%

~—No prazo
—i—Fora do prazo

Portanto, como
observado, o Risco
esta controlado.

Controladoria GOVERNO DE
Geral n BRASILIA

Meta do PEl 82% - Meta Superada ‘




INDICE DE TEMPO MEDIO DE A
RESPOSTA

OUVIDORIA

www.ouvidoria.df.gov.br

O prazo médio —
para resposta Prazo medio de resposta

teve uma

reducao 160
expressiva 140 - 142
entre 2014 até 120 -
2018*. m2018* 100
2017 23
RedUZimOS de Prazo médio de resposta 5016 80 - +:2;25rtr:édi0de
142 dias de m2015 | 60 -
prazo médio de m2014 | 40 - 37
recebimento de 20 13 12
resposta para 0 . | | | ' | “ )
apenas 12 dias. 2014 2015 2016 2017 2018

Controladorla GOVERNO DE
— BRASILIA



INDICE DE RESOLUTIVIDADE

*Em 2016 deve-
se considerar a
implementa¢ao
do
OUV-DF em
12/07/2016 para
SES e a partir de
05/09/2016 para
todo SIGO.

* Em 2018 até

31/10 o indice
de
resolutividade
subiu para 38%.

indice de Resolutividade indice de Resolutividade

30 % 36 %

resolutividade resolutividade

162-38

OUVIDORIA

www.ouvidoria.df.gov.br

indice de Resolutividade

38 %

resolutividade

Meta do PEl 37% ‘ Meta superada ﬁ




INDICE DE RECOMENDAGAO E SATISFAGAO [S3
COM O SERVICO DE OUVIDORIA OUVIDORIA

www.ouvidoria.df.gov.br

O crescimento
da taxa de
recomendacao
dos servigos de
ouvidoria teve
uma aumento de
23% entre 2016*
a 2018*.

E seguindo a
mesma
tendéncia, o
indice de

servico de Meta do PEl 68%

ouvidoria

aumentou 32%. . -
Satisfacao L e
- Meta do PEI 54% ﬂ ST SUP ﬁ




CARTA DE SERVICOS aa
PESQUISA ouvibonia

www.ouvidoria.df.gov.br
g:n:g;z:z'j: TAXA DE CLAREZA DAS CARTAS
os dados da DE SERVICOS
taxa de 2016 2017 2018

satisfacdo sdo 72% 89% 94%
0s mesmos que

taxa de
clareza. Metas do PEl 82% ﬁ Meta Superada -

*A taxa de
conhecimento

da existencia

TAXA DE CONHECIMENTO DA EXISTENCIA DAS CARTAS DE
SERVICOS*

Servicos ndo é 2016 2017 2018

um indicador 35% 37% 62%
do PEI.

das Cartas de



CARTA DE SERVJCOS
GUIA METODOLOGICO OUVIDORIA

www.ouvidoria.df.gov.br

162-38

OGDF langou em

setemb.ro~/2018 a CARTA DE SERVICOS 10 requisi’ros.obrigo’rérigs slelfe Carta de
2° Edicao do . AO CIDADAO Servicos — versdo digital

Guia
Metodologico e
Estratégia de
implantagao da

Carta de
Servicos focado GuIA
-~ o o METODOLOGICO
na versao digital. A E ESTRATEGIA DE

b IMPLANTACAO 4

Foram definidos
10 requisitos
obrigatoérios para
versao digital.

Controladoria

Geral




CARTA DE SERVICOS - TAXA DE
ADEQUACAO DO CONTEUDO E n
REQUISITOS

Em 2018 devido Guig
a publicagao do _ : i
N (I;uig 1°Sem/2018 Metodoldgico ApPOs Guia

A Metodologico
Metodologico ter =
ocorrido apenas

em setembro,
tivemos dois Meta do
cenarios PElI 70%
divergentes para
analisar a meta
de adequacgado

do conteldo e
requisitos das

OUVIDORIA

www.ouvidoria.df.gov.br

74%

80% -

Meta do

PEI 70%

60% -

40% - 2018 (Out)

20% - . 2018(12
2017 Sem)
0% - . ® 2016

2016 -
= 2017 Meta ndo

Meta

serVigos. “ ‘ :




CARTA DE SERVICOS -

CENARIO INSTITUCIONAL

As Regioes
Adminisirativas
sdo as instituicoes
que apresentam
maior pendéncia
para adequarem
as Cartas de
Servigos.

Logo em seguida
estao as
Entidades.

Ja as secretarias
metade
disponibilizaram a
versao digital.

Controladorla GOVERNO DE
ceral BRASILIA

OUVIDORIA
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162-38

80,65% "

- ————54,84% —

50 00%

Secretarias Entidades RA

.
®m Entidades

B Secretarias

Carta Incompleta ‘*.
Carta completa




_CARTA DE SERVICOS N
CRIACAO DO GRUPO DE TRABALHO 62

OUVIDORIA

www.ouvidoria.df.gov.br

48,24% das 85
unidades de
Ouvuvidoria criaram
e publicaram
Grupo de Trabalho
em Didrio Oficial,
visando o
monitoramento e

M Sem GT*

adequacgao das ® Entidades
Cartas de Secretarias
Servigos, = RA

conforme o
recomendado

pelo Guia
Metodolégico - 2° 2
versao.




CARTA DE SERVICOS s
QUANTIDADE DE ACESSOS ouviboi

www.ouvidoria.df.gov.br

Crescimento devido:

v Reformvulag¢ao dos
sites;

— '~ 1%
¥
RN INSTITUICOES ATc(:)ETS:I(S)S ACESSO/MES '
Cartas de Servigos
- Digital; SECRETARIAS 497.836 49.783

\ RA 67.716 6.771
v Alteragao da
férmula de cdlculo BEANLIBLIPIES 5.396.213 539.621

considerando nao HfeIr\s 5.961.765 596.176

apenas os acessos
Meta PEI
13.000 Meta Superada ﬁ 596.176
acessos/mes Acessos/mes

m Secretaria
B RA

Entidades

ao Portal Servigos,
mas sim, todos os
acessos as Cartas
de Servicos dos
sitios institucionais.

GOVERNO DE
ﬂ BRASILIA




CARTA DE SERVICOS

RANKING DAS 10 INSTITUICOES
COM MAIS ACESSOS

1° - DETRAN
2° - SAUDE
3°- DFTRANS
4°- CAESB
5°-SEDESTMIDH
6°- SLU
7°- EDUCACAO
8°- ESPORTE E TURISMO
9°-DER

10° - PROCON-DF

Controladorla GOVERNO DE
— BRASILIA

162-38

OUVIDORIA

www.ouvidoria.df.gov.br

B PROCON-DF
B DER
m Esporte e Turismo
B Educagdo
mSLU
= SEDESTMIDH
1 CAESB
= DFTRANS
Saude

W DETRAN




Em 2015, 100%
dos novos
ouvidores foram
capacitados.

E foi o ano que
capacitou mais
servidores.

Na atual
Gestao foram
2.027 servidores
capacitados.

Controladorla [ GOVERNO DE
ceral BRASILIA

CAPACITACOES
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REDE OUVIR-DF -\67.38

OUVIDORIA

www.ouvidoria.df.gov.br

4 Eleicao do novo MAPA ESTRATEGICO DA REDE OUVIR-DF
Coordenador 2018 - 2020

MISSAO visho

ExeCUﬁVO dd Rede - Consolidar-se como Rede de Ouvidorias que agrega os trés
Buscar a simplificacdo, uniformidade, presteza e equidade Reg.ev oF i s aretin te e daede

RESULTADOS 2018*

0 dos procedimentos e do fluxo de informagdes no ambito do v 3 3
OUVII' DF. atendimento prestado ao cidaddo por todas as ouvidorias demalmi egmdp, mndoaa &elh::aomua dos;ervlgos
membros da Rede Ouvir DF. pi prestados no ambito strito i
VALORES
\/ ACT O UV = D F e Acolhimento e Agilidade ® Compromisso e Confiabilidade ® Empatia ® Etica @ Inovagdo e Presteza e Transparéncia

- A M ~
M P D FT SERVICOS PUBLICOS TENDINIENTO PARTICIPACAO E CONTROLE
. OE 10-Aumentar 3 SOCIAL Aprimoramento da Logomarca para a Rede Ouvir DF -UDFT
satisfagio do cidadidio por
< OE 8 - Estimular, por meio i 6o at et
‘: 3 da atuaglo integradada 5 0E?-Empoderaro~
o compartilhado entre os cidaddocominformagoes
/ H ~ § é e membros da Rede-Ouvir- claras, objetivase
omposicao da e continua dosservios it et
b . ; § publicos prestados no ampliaro controlee a
a< imbito do Distrito Federal participac3o sodal
Equipe de Gestao
’ e 1aseassesnsesnesnsssnsethiad I U
Estrategica-EGE , W
. OE4 - Implementarem OES - Promovero Marca fina
parceria asdeterminagdes alinhamentode OE6 - Divulgaro OE 7 - Buscar recursos
§ relacionadas as Ouvidorias processos, papel daRede financeiros proprios
/ M E i t Vé ° al z PUblicasconstantes no pr?cedimm;c:e'uo Ouvir parao para o fortalecimento Conforme solicitagao, o setor de publicidade da .
a pa S ra eg IC o g z Estatuto dos usuariosde delnformies enoreos pubfico internoe das Ouwvidoriase da Assessoria de Comunicagio Social do TIDFT buscou
servigos publicos(Lei y membros daRede Ouvir ~_ etemo. Rede Ouvir - DF DF

© aprimoramento da marca da Rede Quvir, sem

2018-2020.

= ~_ DF. _~— -
B == . REDE DE OUVIDORIAS PUBLICAS DO DISTRITO FEDERAL

alterar o seu conceito inicial.

Destacamos a ideia de unido das ouvidorias,
trabalhando a comunicagao através da uniao de

v' Criagdo da
logomarca da

baldes de dialogos, com tragos arredondados que Cores utilizadas

APRENDIZADO E
CRESCIMENTO

530 caracteristicas de continuidade e interagao.
A cor laranja, utilizada no simbole, & uma cor quente resultado da mistura das

Re d e O le r o D F Para a tipia da marca foi escolhida a fonte Nunito, cores primarias vermelho & amarelo. Esta ligada diretamente ao
L)
também com bordas arrendodadas que conversam encorajamento e ao estimulo, sendo uma cor associada a comunicagdoe a
com o simbolo da marca. A Nunito é uma fonte propens3o para os didlogos (ideia:"fale que serd ouvido”).

gratuita do Google Fonts e nao necessita ser

e . A segunda cor, cinza, foi escolhida para complementar a marca, pois além de
comprada para sua utilizagao,

GOVERNO DE

BRASILIA

Controladoria compor bem com a cor laranja, traz o siginificado de sutileza, maturidade,

Geral responsabilidade e eficiéncia; caracteristicas esperadas para o servigo de

ouvidoria.



ANALISE DAS METAS DO PEI n

OUVIDORIA

www.ouvidoria.df.gov.br

INDICADOR META PEI - 2018 | iNDICE -2018*

Taxa de satisfacdo com o servico de ouvidoria 58% 7%

Taxa de satisfacdo com as informacoes apresentadas nas Cartas 82% 95%

100% das Metas PSS

PEl superadas Média de Acesso as Cartas de Servicos digitais 16.000 acesso/més 596.176 acesso/més

Taxa de resolutividade das demandas do cidaddo registradas no 37% 38%

OUV-DF

Taxa de adequacdo do conteldo e requisitos das cartas de 70% 1°Sem.  2018(Out)
Servicos 74% 38%
indice de confiabilidade/recomendacdo no servico de ouvidoria 68% 78%

indice de cumprimento do prazo de resposta da ouvidoria 82% 7%

GOVERNO DE
Ceral ﬂ BRASILIA




OUVIDORIAS ITINERANTES

* No exercicio
de 20150
Projeto
Ouvvidoria
ltinerante ainda
nao tinha sido
implementado.

Controladorla GOVERNO DE
ceral BRASILIA

Eventos
Ouvidorias participantes

Manifestacdes registradas

n/a

n/a

n/a

625
527
179 -
23 15
15 62 13
2016 2017 2018*

Manifesta¢des
registradas

—— Ouvidorias participantes

== Eventos

23

179

16‘2-@8

OUVIDORIA

www.ouvidoria.df.gov.br

2016 | 2017 | 2018"
15 62 13

43 15

625 527

TOTAL

Eventos 90
1.486

Manifestagdes registradas



VISITAS TECNICAS ﬁaB

OUVIDORIA

www.ouvidoria.df.gov.br

NUmero de visitas

Y NUmero de Ouvidorias visitadas 86 70

TOTAL

NUmero de visitas

B

Controladoria GOVER N’o DE
coral BRASILIA



NUMEROS DA GESTAO SIGO-DF n

* Secretaria de
Saude
comporia em
sua estrutura 17
vnidades de
ouvidorias
seccionais.

**Levantamento
realizado
apendas em
2018

Controladoria GOVER N'o DE
coral BRASILIA

OUVIDORIA

www.ouvidoria.df.gov.br

NUmeros da Gestdo SIGO-DF 2015-2018

Manifestacdes Respondidas 558.416
Cidaddos Cadastrados no OUV-DF 188.656
Operadores no Sistema OUV-DF 1.485
Servidores Capacitados 2083
PDoFr’ricipcc;ées do Conftrole Social Resolutividade/Pesquisa de Satisfacdo do OUV- 71 859
Orgdos e Entidades do SIGO-DF 85
Quvidorias* 102
5.961.765

Acesso a Carta de Servico — 2018**



SIC- SERVICO DE INFORMACAO AO N
g 16‘2-&
CIDADAO

OUVIDORIA

vidoria.df.gov.br

o Acesso a
. Informacao
C e

Na Gestao

2015- 2018 m— :

cadastrados Total 5.846 5972  7.454  7.215
26.487 pedidos

de informacgao
e 99,10% foram

respondidos. Situac@o dos pedidos | 2015-2018

Respondidos 26.487 99.10%



RETROSPECTIVA DE PREMIACOES
DOS CONCURSO DA OGDF n

2014 OUVIDORIA

www.ouvidoria.df.gov.br

1° CONCURSO MELHORES PRATICAS EM OUVIDORIA - 2016

| Orgdo Iniciativa
Secretaria de Educacdo Exceléncia no Atendimento ao Cidaddo
Administracdo Regional de Santa Maria Atendimento de Demanda de ouvidoria
Na Gestdo SLU - Servigo de Limpeza Urbana do DF Ouvidoria Junto - De olho na Coleta
2015- 2018 SLU - Servico de Limpeza Urbana do DF

Pesquisa de opinido sobre os servicos prestados pelo SLU

foram 31
Ouvidorias
premiadas.

Codeplan - Companhia de Planejamento do DF

GOVERNO DE
ﬂ BRASILIA



RETROSPECTIVA DE PREMIACOES
DOS CONCURSO DA OGDF n

2017 OUVIDORIA

www.ouvidoria.df.gov.br

&‘v\’\ 2° CONCURSO MELHORES PRATICAS EM OUVIDORIA - 2017

) ;}/_ Orgdio Iniciativa

N CAESB - Companhia de Saneamento Ambiental do Distrito SWikiouvidoria”
Federal
Transporte Urbano do Distrito Federal - DFTRANS Ciclo de Palestras para Instituicoes de Ensino
‘ Personificacdo da Ouvidoria CBMDF por meio de seu Mascote
) CBMDF - Corpo de Bombeiros Militar do Distrito Federal (Ouvidio) e Video Institucional Explicativo da Importéncia do

Servico da Ouvidoria

Administracdo Regional da Ceiladndia
Administracdo Regional do Cruzeiro
Administracdo Regional do Gama
Na Gestao Administracdo Regional do Guard
2015- 2018 Administracdo Regional do Lago Norte
f 31 Administracdo Regional do Paranod
orqm \ Administracdo Regional de Samambaia
Ouvuvidorias Administracdo Regional de Santa Maria
premiadas. Administrac&o Regional de Sdo Sebastido
Administracdo Regional do Sudoeste/Octogonal
PGDF - Procuradoria-Geral do Distrito Federal
FHB - Fundacdo Hemocentro de Brasilia Melhor Ouvidoria na Percepcdo do Cidaddo
N ﬂ GB°RVZ"5N|"|’_|'X DFTRANS - Transporte Urbano do Distrito Federall

Carta de Servicos das Administracoes Regionais




RETROSPECTIVA DE PREMIACOES N
RECEBIDAS PELA OGDF OUVIDORIA

1212 Concurso
—— e Inovacao
16sbdicaodobremio no Setor, Publico

Exceléncia’em

: l
x|l Em 4
& Btic |

www.ouvidoria.df.gov.br

Finalista

@\VY >
I Concurso d K]

BOAS PRATICAS

Rede de Ouvidorias

m RANKING DE
D g (OupETTDADE

DOS ESTADOS

06 de Agosto de

Classificado entre os 10 melhores projetos
dos mais de 170 apresentados na 222 edicao
Concurso Inovacao ENAP




RETROSPECTIVA DE PREMIACOES N
RECEBIDAS PELA OGDF OUVIDORIA
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RETROSPECTIVA DAS ACOES OGDF o

2015 OUVIDORIA

www.ouvidoria.df.gov.br

ANO | AcOB

+ Desenho dos requisitos do sistema informatizado de ouvidoria;

* Treinamento

1/2015, elaboracdo e publiCHtte

idl Lei n°® 4.896/2012) —
BOMmunicacdo Visual da fede

» Decreto 36.4

a de Gestdo de Ouvidorias-SIGO/DF
(Instituido p¢ ;

* Manual de @

* Implantacd
2015
+ Decreto 34 - ra

. Instrucdo Nor ’ ' lantacdo da Carta de
Servigos ao Cidaddo - ‘ . .

« Guia Metodologico e Estratégia de Implon’roc;oo o[y
mar¢o/2015

« Cartas de Servicos aos Cidaddos Publicadas

« Planejamento Estratégico

GOVERNO DE

BRASILIA

Controladoria
Geral



RETROSPECTIVA DAS ACOES OGDF o

OUVIDORIA

www.ouvidoria.df.gov.br

(ano | s

« Agenda Estratégica do SIGO-DF 2017-2019

« Quvidoria ltingsainte

~__- do Distrito Federal - OUV-DF

- Sistema de QY

- Controle Sod i i ddo (Resolvido/N&o Resolvido)

2016

- Pesquisa delSé @& Safisfagcdo

- Georrefere

- Transparéncia Atfiva

* Programa Carta de Servicos ao Cidaddo - monitoramento e avaie

« Programa de Formacdo Continua em Quvidoria

+ 1° Concurso Melhores Praticas em Ouvidoria PUblica
 Instituicdo da Rede Ouvir DF - composta pelas Ouvidiras do SIGO-DF, MPDFT, TCDF, TIDFT e CLDF

« Gestdo de Riscos da OGDF

GOVERNO DE

BRASILIA
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RETROSPECTIVA DAS ACOES OGDF o

2017 OUVIDORIA

www.ouvidoria.df.gov.br

ANO| ____ ACOBS

¢ Negociagdo com as operadoras de telefonia celular resultando no recebimento gratuito de ligagao de celular para Central 162 - Canal de Ouvidoria

* Melhorias OUV-DF 2017

- Nova Pesquisa d

- Implementacgao

- Customizagao d@Wlapa do Open Street Map

mento Tecnoldgico)
opnse i o dos participantes da re@@ide ouvidorias e areas envolvidas
2017 . y
—GestﬁodoA' ]
- Gestdo do Servico

Manual de Atendimento em Ouvidoria - Portaria-CGDF 13

¢ ACTcomo T com a cessao do Sistema

* ACT com a PgEiRitura de Sdo Paulo com a ces

» Agenda Estratégica do SIGO-DF 2017-2019 - Portaria-CGDF 21/2017
¢ Projeto Ouvindo os Ouvidores

e 292 Concurso Melhores Praticas em Ouvidoria Publica

e Programa Carta de Servicos ao Cidaddo - 2017

GOVERNO DE - Monitoramento e avaliacdo

BRASILIA

Controladoria
Geral

- Carta de Servigos ao Cidaddao Resumida em PDF



RETROSPECTIVA DAS ACOES OGDF o

OUVIDORIA

www.ouvidoria.df.gov.br

ANO | ACOBS

¢ Programa Carta de Servicos ao Cidaddo 2018
- Monitoramento e avaliagdo

- Carta de Servigos Digital - On Line

@ss3o do Sistema OUV-DF p
a3shboards/Painéis de Monitor.
\Reclassificacdo de manifestag

ﬁiﬁ do.OUV-DF (BI)

enid

-ACT com o CRADF com a cessao do Sistema OUV-DF (Compartilhamento Tecnoldgico x Capacitagées em Gestdo)
-Elaboragdo da Matriz de Integridade da OGDF

- Programa de Certificagdo em Ouvidoria Publica - SIGO-DF (OGDF em parceiria com a EGOV)
-Novo Site da OGDF

GOVERNO DE
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PROJETOS E ACOES OGDF 2019 m

OUVIDORIA

www.ouvidoria.df.gov.br

- Curso de Formacdo em Quvidoria — EAD
- 4° Concurso Melhores Praticas em Ouvidoria
2019 - Prémio OGDF de Melhor Desempenho — 2019

- Chatbot de Servicos aos Cidaddos, gerado a partir de inteligéncia artificial com base nas Cartas de Servicos
- Ampliacdo de canal de ouvidoria por meio do App "Na Hora" que estd sendo desenvolvido em parceria com a OGDF
- Pesquisa de satisfacdo no OUV-DF através da Central 162

GOVERNO DE

Controladoria

Geral BRASILIA
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Luana Cristina de Oliveira Barros PROCON

Maria Auxilioadora Mendonca Paulino Adm. Lago Sul

Maria Selma Costa Ferreira Adm. Taguatinga

Marlucia Sousa Goncalves Nunes

OGDF
Paulo Mauricio Macedo Alegre Alarcon FJ7B
|I 1} - :_."rr
: : il %, b el
Regia Marisol Hosana 5!wg 1"%__ | 1 I.r IPREV

Valdir Alves Pessoa

N

S W /,,: Adm,...\./-arjoo

Zilmar Dantas Rocha -
— . - ﬂﬁu,rﬂ Son’rq Iv\orlo

Zoraia Carla Cardozo da Siiva - . e

= i  DEIRAN

'.’," ._. f:’ I li-:..'.l‘-\ . -\.\_\_\x‘

A A ‘“\\ koksk
RV .



'\6?-38

""" e N ouvibo

LW "-“W ou ».trllrl.llzzrr}I f. gm.r br

......

g ""';nemé T .
« MELHOR + |
| DESEMPENHO |

OGDF

2018

o CONCURg

> o
MELHORES

PRATICAS EM

OUVIDORIA

2018
*OGDF *

P

5 S B
Controladorla GOVERNO DE ‘ . / ) J \
ceral BRASILIA "{




PREMIO OGDF - N n
Yo N1/ -

PREMIO

* MELHOR »
DESEMPENHO

OGDF

2018

PREMIO

* MELHOR »
DESEMPENHO

_OGDF

" PREMIO N
» MELHOR »
DESEMPENMG 5

OGDF iy

cssssmmmmmy
Vommmmmmm.-
Nemmmmmmmn-

......

T h. _.._r-.". H - M;\__‘_. - '-: - l.'. _. i ! : -'\-_\.‘ h : . -
: . II'E iy _ Sociedadede T te Colati f/' i . :. %‘ H‘ E f ] L :
AR RN ociedade de Transporte Coletivo L . i e mmean [ iR epar i Hebano do Distrito Federal - DFTRAL ' 1L :
S 511 3 de Brasilie Ltds - TCB Fundagao Jardim 2oolégico de Q_r,asﬂu "':?é;*! [ IR % (" i % .
. :II : f | E l“‘" : v r f 1 . l“‘" k. ' .I-
L | 2 ) : by ' o

Y- ™
LA LR José dos Reis de Oliveira ! %%, José dos Reis de Oliveira

! José dos Reis de Oliveira J s g
: : Ouvidor-Geral do Distrito Federal

Ouvidor-Gersl do Distrito Federsl ' Guvidor-Geral do Distrito Federal

Controladorla GOVERN'O D& I. Controladoria GOVERN-O n.g ) GOVERNO DE I. Controladoria Govsa"'o 25
Geral BRASILIA Coral BRASILIA Covirsladnia ﬂ BRASILIA Geral BRASILIA




3° CONCURSO DE MELHORES
PRATICAS

MELH(]RI:‘E MELHORES MELHORES ~ &~ - A ' HELH[IEES
PRATICAS Efé - & | PRATICAS EM PRATICAS EM 5 ol e T PRATICAS EM
OUVIDORiA & o i) L GUVIGORIA OUVIDOR:: o / _\‘ 5. - OUVIDORiA
2018 -y #2018 2008 =gy s R N -
Y .- ‘‘‘ ) x - OGDF - - I ' I i
. 4 J:: J I!; I \ = E ft% d nsporte Urbano do Distrito Federsl - DFTRA nsporte Urbano do Distrito Federal - DFTRA
! spartamento de Transito do 1 1
pnistraceg Beglonal do i.ago Sui :TJ i g I : antrito Federsal - DETRAN Secretaria de Estado de Educagéo - SEEDF Secretaria de Estado de Educagéo - SEEDF
I i : r -!I
Jose dos Reis de Oliveira ' : José dos Reis de Oliveir José dos Reis de Oliveira José dos Reis de Oliveira
Ouvidor-Geral do Distrito Federal i Ouvidor-Geral do Distrito Federal Ouvidor-Geral do Distrito Federal Ouvidor-Geral do Distrito Federal
1 COVERNO DE COVERNO DE COVERNO DE
A covehiolne = E BRASILIA Skt H BRASILIA = H BRASILIA R BRASILIA
Ceral BRASILIA




.......

Melhor desempenho entre as Conﬁnuidqde temporal na _ gg!!i?ﬁggc!ﬁ
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Ouvuvidoria mais participativa Melhor evolug¢ao do Indice de

no Projeto Ouvidoria (@ Resolutividade entre as Ouvidorias
I’rinercm’re *g RA

-~ 2 B a i

. OUVIDORIA OUVIDORIA

_ PREMIO ']7 £ & " ; N
i . | PREMIO | oy
--;'ESTA""F K = Faloy

>, ‘,—__-._. . '..-. : ;I_.' 3 H ! \1I-?:!: . %, L s W
aris de Estado de Trabalho, Desenvolyl
Instituto de Previdéncis Mulheres, Igualdade Racial ¢ Direitos Human
dos Servidores - IPREV/DF do Distrito Federal - SEDESTMIDH

Secreteria de Estado Administragdo Regional
de Educacdo - SEEDF da Sobradinho - RA V
Jase dos Reis de Oliveira s d.e Oll.vwa José dos Reis de Oliveira ;’.I-"' _"I José dos Reis de Oliveira
Ouvidor-Geral do Distrito Federal Ouvidor-Geral do Distrito Federal Ouvidor-Geral do Distrito Federal Ouvidor-Geral do Distrito Federal

CovVERANO DE covenno D

~z: [l BRASILIA === [l BRASILIA — - FrETA ] e




AGRADECIMENTOS g

OUVIDORIA

vidoria.df.gov.b

P
nove flgéncia

&IBRB

BANCO DE BRASILIA ke otEenics

DEPARTAMENTO DE TRANSITO DO DISTRITO
FEDERAL
DETRAN

H BRASILIA

A ‘ EMPORIO“ACO

BRA{%ILIA
SHOPPING

ASBRA(O



'\6'2-68

OUVIDORIA

www.ouvidoria.df.gov.br

OBRIGADO EQUIPE OGDF

OOOOOOOOO



