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O cidadao tem procurado quais
canais para interagir com o governo?
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Aumento do uso da internet
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O telefone ainda é o canal mais demandado

Az 95,95%
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Tempo de Espera Atendimento do Informagao Opgoes de
Operador Prestada Atendimento
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——Reclamacao

-=-Solicitacao —+Denuncia
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——Elogio —=Informacao -+Sugestao
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M Cartdo Estudante - Passe Livre Estudantil - SBA
M Conduta do motorista de onibus

M Atendimento em unidade de saude publica

M Atendimento na Central 156

M Descumprimento de tabela horaria dos 6nibus
M Fiscalizagao - Poluicao Sonora

i Servidor Publico

i Vagas para atendimento em unidade do CRAS

i Site governamental

i Agendamento de Consultas



B Poda de Arvore

B Tapa buraco - manutencao de vias publicas

1 Corte total da arvore - erradicacao

B Funcionamento de poste de iluminagao

B Fiscalizagao - Poluicao Sonora



M Perturbacao do sossego

M Servidor Publico

i Construcao irregular em area
publica
M Fiscalizacao em bares,

lanchonete e restaurante

M Fiscalizacao em Comércio
estabelecido com mercadorias /
equipamentos em area publica



M Agendamento de Consultas

M Agendamento de Exames

M Agendamento de Cirurgias

M Concurso publico no DF

M Programas habitacionais



M Servidor Publico

M Atendimento em unidade de saude
publica

i Servico prestado por 6rgao /
entidade do Governo de Brasilia

M Atendimento médico

M Atendimento p/doacdo de sangue



M Projetos e obras de infraestrutura
urbana

M Fluidez do transito nas vias publicas

M Servico prestado por drgdo/entidade
do Governo de Brasilia

M Atendimento na Rede de Ouvidorias
do DF

M Linhas de 6nibus



META - 2017

80% das manifestagbes 87%
respondidas dentro do 64%

pPrazo 38% .

Parabéns as Ouvidorias |

do SIGC DF! </

2017







Temos uma boa participacao cidada nas
avaliacoes do servico de ouvidoria
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18,4% dos cidadaos
qualificam a resposta
recebida

Dos que qualificam,
71% respondem a
pesqwsa



Respondidos

97%

Registrados

5.605

Respondidos

98%

Registrados

6.668



Facilitamos a interface de interacao com o
Governo




Aumentou o numero de cidadaos que
procuram o serwgo de Ouvidoria

RANSPARENCIA  OUVIDORI ACESSO AINFORMAGCAD — CARTAS DESERVICOS — PERGLNTAS FREQUENTES

T
OUV-DF

B Sistema de Quvidoria
‘Gﬂ' do Distrito Federal

OIIVIDORIA

67% de aumento em relacao ao
12 semestre/2017




212 Concurso,

162 Edicao_ do Prémio no Setor.Publico

Exceléncia’em

Governo Eletronico




TRANSPARE

CARTAS DE SERVICOS

A Carta de Servicos ao Cidadao vem para facilitar e ampliar 0 acesso da
populacao aos servicos publicos, com as informacdes necessarias para

RENCIA

@B gue todos tenham acesso. Aqui elas estdo em formato PDF, mas voce
167-3 também pode acessar todos os servicos por meio dos icones acima ou
OUVIDORIA :
www.ouvidoria.df gov.or por meio da barra de busca.
Dé sua opinido
secretarias  Administracoes  Orgaos - Participe da pesquisa e colabore com o aprimoramento das Cartas de
Servicos ao Cidadao - cligue aqui.
- Para registrar reclamacao, sugestdo, elegio ou informacdo sobre
Agncutmra. Abastecimento e Ca ) i ) i )
esenvolvimento Rural Insti gualguer Carta de Servigos acesse o sistema de Ouvidoria Ouv-DF cligue
aqui.
Cultura Econom
Fazenda

Gestdo do Territério e Infraestrutura e Servios Justica e Cidadania
Habitacao Publicos







Produzimos e disponibilizamos

informacoes de utilidade publica

2015

DEPARTAMENTODE TRANSITO DO
DISTRITO FEDERAL

" |
] CARTA DE SERVICOS 4
AO CIDADAO y %
'S

Cartas de Servicos

CARTADESERVIGOS |
AO CIDADAO

CARTA

e senlios
B LIA Aog_
CIDADAO




2015
Construcao e
publicacao da
versao
completa

Padronizacéao
visual dos
icones e ajuste
no formato de
publicacéo

Versoes
resumidas
31/05/2017

Versao
digital —
8/12/2017

@ ..

Simplificacao e
digitalizacéo
dos servicos

Grupo de
Trabalho OGDF
e Seplag



eta 55% das Cartas Resumidas publicadas

Medicao semestral: 67%

84,26%

65,63%

60,00% 58,33%

Secretarias de Administracoes Entidades Orgaos
Estado Regionais Especializados



Opiniao dos cidadaos sobre as Cartas de; Servicos

CARTA DE SERVICOS
Clareza e objetividade do conteudo

81,08%

79,81%

e

2016 2017




2016 — 15 eventos
2017

Participacdo registradas
em 62 eventOS/ R
S + Cruzeiro 21 Administragoes
e Agricultura Estrutural
e Educagao . 63212

e Saude
e Sedestmidh
e Segeth

e Sejus
e Sema
e Sinesp

8 Secretarias

* Lago Norte

* Lago Sul e Jardim Botanico
* Paranoa

* Park Way

* Planaltina

* Recanto das Emas
* Riacho Fundo |

* Riacho Fundo Il

* Samambaia

* Santa Maria

* S3o Sebastiao

* Sudoeste/Octogonal
* Taguatinga

* Varjao

* Vicente Pires

2016 — 23 ouvidorias

2016 — 179 registros
2017
459 Manifestacoes

2017
43 Quvidorias

realizaram Ouvidori:

ltinerante

/

® Adasa

e Agefis

e Caesb

e CBMDF

¢ Ceasa

» Defensoria
* DER

¢ Detran

* DFTrans

e Emater

e |bram

¢ JBB

oeSLU

® Zooldgico

|
14 Entidades
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Como temos nos preparado para exercer
nosso papel de interlocutor entre cidadao
e Governo?



Curso Acompanhamento dos
Servicos de Ouvidoria "o

6 Oficinas
Gestdo de atendimento Cu rsos pa a

Curso de  neuseem fideds equipes de
o -Mediacao de Conflitos d.
FOrmacao . de servicos atendimento
4 turmas  F Sefaz - 8 turmas
-LAI
Relatérios Na Hora —1 turma

20 turmas
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Necessidade de integrar os
e & e
membros do SIGO-DF para
potencializar nossas forcas e
dirimir as ameacas




Modelo de Gestao SIGO-DF

 DIAGNOSTICOE PREVISTO/

ORIENTACOES ESTRATEGICO TATICO OPERACIONAL
¢ REALIZADO
Resultados
~ Programas
Dificuldades Conselho de
Projetos
Diretrizes
estratégicas -
: Acoes

Relagoes Institucionais



Gestao de Riscos

Planejamento da
CGDF

Agenda
Estratégica




EXTREMO

mitigado
em 2017

Reduzida capacidade
institucional para
gerir as redes sociais
como canal de
atendimento formal
para acolhimento de
demandas de
ouvidoria.

m

»
Nomeacao de Ouvidores em

seccionais sem atendimento
aos requisitos da legislacao
9

Nao reconhecimento da
ouvidoria como um servico de
utilidade publica no ambito
institucional

Ineficiéncia na execucao de
servicos ou de resposta

conclusiva de ouvidoria
9

Deficiéncia na utilizacao das
informacdes de ouvidoria como
ferramenta de gestao publica

Dificuldade da populacao em
acessar os servicos de ouvidoria.



EXTREMO | A0 MEDIO

Nomeacgao de Ouvidores em

Reduzida capacidade N3o atendimento dos seccionais sem atel-ndirrento
. . . . . aos requisitos da legislacao
institucional para gerir prazos legais. .
as redes sociais como o :

) Nao reconhecimento da
canal de atendimento ouvidoria como um servico de
formal para utilidade publica no ambito
P
acolhimento de institucional
demandas de R )
sndidae Ineficiéncia na execugao de

servigos ou de resposta
conclusiva de ouvidoria
4
Deficiéncia na utilizacao das
informacgdes de ouvidoria
como ferramenta de gestao

Projeto 2018 pliblica
Central 162 receber Dificuldade da populagdao em
manifestagﬁes por acessar os servigos de
ouvidoria.

whatsapp



Assinatura do Protocolo de Intencoes

*CLDF

Rede *SIGO-DF (85 ouvidorias) @

quir DF <MPDFT
Rede de Ouvidorias Pablicas @ TCD F
do Distrito Federa

*TIDFT

Rede e
TIr = §
TCDF Nei=
QP o ] V] r — | =




rupos de '

rabalho







Qualidade da Resposta

@ ‘
Formag¢ao Continuada @

Carta de Servicos ao Cidadao @
Projeto Ouvindo os Ouvidores

Manual de Atendimento de Ouvidor,




E quanto a nossa missao
e objetivos estratégicos,
o que temos feito para

melhorar a vida do
cidadao?



Satisfacao e
Recomendacgao
Projetos com o servigo
integrados de Ouvidoria

Aumento da
procura pelas
Ouvidorias

1. Ouvindo os
Ouvidores

2. Ouvidoria
Itinerante

Cartas de
Prazo de Agenda Servigos

Reposta Estratégica CHINIGES
publicadas
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12 Reunido Geral de trabalho de 2018 - 7/02
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Queremos melhorar continuamente
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22 Concurso

“Melhores Praticas em

B Ouvidoria Publica”
1628

OUVIDORIA

www.ouvidoria.df.gov.br

Parceria com o Conselho de
Transparéncia e Controle Social
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