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O cidadão tem procurado quais 
canais para interagir com o governo? 



Aumento do uso da internet 



O telefone ainda é o canal mais demandado 



















META - 2017  
80% das manifestações 
respondidas dentro do 

prazo 

Parabéns às Ouvidorias 
do SIGO-DF! 



Satisfação 

2016 

Recomendação 

2017 



Temos uma boa participação cidadã nas 
avaliações do serviço de ouvidoria 

18,4% dos cidadãos 
qualificam a resposta 

recebida 

Dos que qualificam,  
71% respondem à 

pesquisa 



6.668 
Registrados 

98% 
Respondidos 

2017 

5.605 
Registrados 

97% 
Respondidos 

2016 



Facilitamos a interface de interação com o 
Governo 



Aumentou o número de cidadãos que 
procuram  o serviço de Ouvidoria 

 

 
67% de aumento em relação ao  

1º semestre/2017 
  



16ª Edição do Prêmio 
Excelência em 

Governo Eletrônico 

21º Concurso 
 Inovação 

no Setor Público 







Produzimos e disponibilizamos  
informações de utilidade pública 



2015 
Construção e 
publicação da 
versão 
completa 

2016   

Padronização 
visual dos 
ícones e ajuste 
no formato de 
publicação 

2017  

Versões 
resumidas 
31/05/2017 

Versão 
digital – 
8/12/2017 

2018  

 

 

 

Simplificação e 
digitalização 
dos serviços 

 

Grupo de 
Trabalho OGDF 
e Seplag 

 



Meta 55% das Cartas Resumidas publicadas 

Medição semestral: 67% 



Opinião dos cidadãos sobre as Cartas de Serviços 



2017 
Participação  

em 62 eventos 

2017 
459 Manifestações 

registradas 

• Agricultura 

• Educação 

• Saúde 

• Sedestmidh 

• Segeth 

• Sejus 

• Sema 

• Sinesp 

8 Secretarias 

21 Administrações •Adasa 

•Agefis 

•Caesb 

•CBMDF 

•Ceasa 

•Defensoria 

•DER 

•Detran 

•DFTrans 

•Emater 

• Ibram 

• JBB 

• SLU 

•Zoológico 

14 Entidades 

2017 
43 Ouvidorias 

realizaram Ouvidoria 
Itinerante 

2016 – 23 ouvidorias 

2016 – 179 registros 
2016 – 15 eventos 

• Ceilândia 
• Cruzeiro 
• Estrutural 
• Gama 
• Guará 
• Lago Norte 
• Lago Sul e Jardim Botânico 
• Paranoá 
• Park Way 
• Planaltina 
• Recanto das Emas 
• Riacho Fundo I 
• Riacho Fundo II 
• Samambaia 
• Santa Maria 
• São Sebastião 
• Sudoeste/Octogonal 
• Taguatinga 
• Varjão 
• Vicente Pires 



Como temos nos preparado para exercer 
nosso papel de interlocutor entre cidadão 

e Governo?  



Curso Acompanhamento dos 
Serviços de Ouvidoria 

Curso de 
Formação 

4 turmas 

 6 Oficinas 
Gestão de atendimento 

-Linguagem Cidadã 

-Mediação de Conflitos 

-Carta de Serviços 

-SEI 

-LAI 

-Relatórios 

20 turmas 

Cursos para 
equipes de 

atendimento 

Sefaz - 8 turmas 

Na Hora – 1 turma 

641 servidores capacitados 



As Ouvidorias do SIGO-DF trabalham de 
forma integrada e colaborativa! 



INTEGRAR... 



PARA ENTREGAR! 



Necessidade de integrar os 
membros do SIGO-DF para 

potencializar nossas forças e 
dirimir as ameaças 



 

 

 

 

 

 

 

 

DIAGNÓSTICO E 
ORIENTAÇÕES 

 

 

Resultados 

Dificuldades 

Diretrizes 
estratégicas 

ESTRATÉGICO 

Conselho de 
Gestão da 

Estratégia – 
CGE 

TÁTICO 

Equipe de 
Gestão da 

Estratégia – 
EGE 

OPERACIONAL 

Grupos de 
Trabalho 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

PREVISTO/ 

REALIZADO 

 

 

Programas 

 

Projetos 

 

Ações 

  

Relações Institucionais 

Modelo de Gestão SIGO-DF 



Agenda 
Estratégica 

Planejamento da 
CGDF 

Gestão de Riscos 

IACM 



EXTREMO 

Não 
atendimento 

dos prazos 
legais.  

Reduzida capacidade 
institucional para 

gerir as redes sociais 
como canal de 

atendimento formal 
para acolhimento de 

demandas de 
ouvidoria. 

MÉDIO 
Nomeação de Ouvidores em 
seccionais sem atendimento 
aos requisitos da legislação  

Não reconhecimento da 
ouvidoria como um serviço de 

utilidade pública no âmbito 
institucional 

Ineficiência na execução de 
serviços ou de resposta 
conclusiva de ouvidoria  

Deficiência na utilização das 
informações de ouvidoria como 

ferramenta de gestão pública 

Dificuldade da população em 
acessar os serviços de ouvidoria. 

Risco 
mitigado 
em 2017 

Gestão de Riscos 



EXTREMO 

Reduzida capacidade 
institucional para gerir 
as redes sociais como 
canal de atendimento 

formal para 
acolhimento de 
demandas de 

ouvidoria. 

ALTO 

 Não atendimento dos 
prazos legais.  

MÉDIO 
Nomeação de Ouvidores em 
seccionais sem atendimento 
aos requisitos da legislação  

Não reconhecimento da 
ouvidoria como um serviço de 

utilidade pública no âmbito 
institucional 

Ineficiência na execução de 
serviços ou de resposta 
conclusiva de ouvidoria  

Deficiência na utilização das 
informações de ouvidoria 

como ferramenta de gestão 
pública 

Dificuldade da população em 
acessar os serviços de 

ouvidoria. 

Gestão de Riscos 

Projeto 2018 
Central 162 receber 
manifestações por 

whatsapp 



•CLDF 
•SIGO-DF (85 ouvidorias) 
•MPDFT 
•TCDF 
•TJDFT 

Assinatura do Protocolo de Intenções 



Grupos de 

Trabalho 



Quais foram  
os GTs? 



Projeto Ouvindo os Ouvidores  

Carta de Serviços ao Cidadão  

Manual de Atendimento de Ouvidoria  

Formação Continuada  

Qualidade da Resposta  



E quanto à nossa missão 
e objetivos estratégicos, 
o que temos feito para 

melhorar a vida do 
cidadão? 



Agenda 
Estratégica 

Prazo de 
Reposta 

Projetos 
integrados 
1. Ouvindo os 

Ouvidores 

2. Ouvidoria 
Itinerante 

Satisfação e 
Recomendação 
com o serviço 
de Ouvidoria 

Aumento da 
procura pelas 

Ouvidorias 

Cartas de 
Serviços 

resumidas 
publicadas 



1ª Reunião Geral  de trabalho de 2018 - 7/02 



Queremos melhorar continuamente 

E reconhecemos o trabalho de cada um 



Parceria com o Conselho de 
Transparência e Controle Social 

2º Concurso  
“Melhores Práticas em 

Ouvidoria Pública” 



Agradecimentos 

CEASA-DF 


