


Para entregarmos um 

serviço com mais 

qualidade para o 

cidadão, precisamos 

cuidar da nossa 

integração e 

processos de 

trabalhos. 

Melhorias 
na Gestão 

do SIGO-DF



Modelo de Maturidade em Ouvidoria

Ouvidorias 

seccionais

2022

Apenas OGDF

Nível Básico

Fase 1 Fase 2



Gestão da informação



Elaboração conjunta com a 

rede da Portaria 61/2021

Ressignificação das 
ά{L¢¦!4l9{ Dw!±9{έ



Para organizar melhor as 

informações e entregar algo 

mais estruturado para os 

gestores tomarem suas decisões.

Novo formato dos 
RELATÓRIOS DE GESTÃO



Respeitando todas as 

possibilidades de forma de 

entrada, melhoramos o fluxo de 

recepção e resposta de demandas 

do MPDFT.

Fluxo de DEMANDAS do 
cidadão junto ao MPDFT

Em 2021 foram 247
manifestações recebidas e 204 

(89,5%) já foram respondidas 

definitivamente.



Tecnologia e 
Inovação



1ª FASE
Inteligência Artificial

Auxilia na reclassificaçãoda tipologia e

doassuntodasmanifestações.

Ao perceberqueo relato do cidadãonão

condiz com o que ele marcou no

registro, a Iza sugerealgumasopções

declassificaçãomaisadequada.

O nível de acertoda robô já está

84% para tipologia e 75% para

assunto.



Integridade



O valor já está empenhado!

Validação dos CPFs e 

CNPJspara garantir a 

integridade dos dados do 

sistema Ouv-DF, evitando 

fraudes nos registros.

Contratação da base 
de CPF e CNPJs



Aumento da Força de Trabalho



Williana

Ouvidoria-Geralconta com mais 3 servidores

Mohara Alyson

Controle 

de qualidade
Atendimento, análise e 

triagem das denúncias

Relatórios e

gestão administrativa



Qualidade da 
resposta ao 

cidadão



Grupo de Trabalho: Cleiton Oki 

(coordenador ðOGDF)

Construção conjunta 
de metodologia de 

avaliação

1. AdrianadeMatos - FEPECS

2. Alinne MoreiraðSEJUS

3. DanielaPacheco- PGDF

4. FernandaNogueiraðFHB

5. Michelle PinheiroðRAðX (Guará)

6. GiseleCarvalhoðSEGOV

7. FernandaTavaresðSETUR

8. JoãoBatistaðSES

9. Marcus Paulo ð RA ð XXII

(Sudoeste/Octogonal)

10)Mauro RibeiroðSEDUH

11)AnaMachadoðSES

12)RaphaelDamásioðSES

13)Thyerys ArarunaðSES

14)Alyson GonçalvesðOGDF

15)FernandaOliveira - OGDF

16)Antônio AugustoðOGDF

17)Aline dosAnjosðOGDF

18)Litcya Coelho- OGDF



Curso no módulo 
Avançado

Metodologia - linguagem simples 

adotada pela Rede nacional

Ministrado pela própria OGDF - não 

gerou custos adicionais para o GDF



Curso no módulo Avançado

Órgãos/

entidades 

representados

Servidores 

capacitados

97 47



1º trimestre: 46%
2º trimestre: 45%
3º Trimestre: 47%

4º Trimestre: 49%

Resultado do 
indicador

Fonte: www.painel.ouv.df.gov.br
Período: 01/01 a 16/11/21

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


Capacitação



Trilha de aprendizagem

Reformulação da 
Formação Continuada

1. Módulos básico

1. Ambientação -

2. visitas técnicas ð63 visitas realizadas

3. EADs -

2. Avançado

3. Atualização



Reformulação da 
Formação Continuada

Metodologia construída em conjunto com a rede.

Grupo de Trabalho: Cecília Fonseca 

(Coordenadora - OGDF)

1. Alinne Moreira ðSEJUS

2. Daniela Pacheco ðPGDF

3. Fernanda Nogueira ðFHB

4. Franklin Rocha ðSEAGRI

5. Paulo Maurício ðFJZB

6. Sérgio Gaze ðC. CIVIL

7. ZoraiaCarla ðDETRAN

8. Valdir Pessoa ðRA ðVarjão

9. Aline dos Anjos ðOGDF

10.Alyson Gonçalves ðOGDF

11.Antônio Augusto ðOGDF

12.Cleiton Oki ðOGDF

13.Fernanda Oliveira - OGDF

14.Frederico Aragão ðOGDF

15.Marlúcia Gonçalves - OGDF

16.Roberson Olivieri ðOGDF



Ouvidores 

titulares 

capacitados

Total de Servidores capacitados 2021

Cursos 

disponibilizados
Substitutos 

capacitados

Total 

de 

certificações

Servidores 

capacitados

+ 130 75 40 + 400 11



Avaliação dos cursos realizados em 2021

*132 respondentes



Qualidade do atendimento presencial



Quando atendemos pessoalmente, 
o cidadão fica mais satisfeito

Normal Atendimento Humano



Quando atendemos pessoalmente, 
o cidadão fica mais satisfeito

Ouvidorias Itinerantes:

ÅVice-Governadoria
ÅSSP
ÅSEJUS
ÅIBRAM



Quando a instituição resolve, o 
cidadão fica satisfeito



Planejamento 
Estratégico



ÅResolução da ONU 75/186

ÅAlinhamento com ODS

Construção conjunta



Programa Ouvindo os

OUVIDORES



Bate-papo com as 
Ouvidorias



ÅIBRAM

ÅDF-LEGAL 

ÅCAESB

Café com a 
Ouvidoria



Emater

Comunicação Interna

Hemocentro



Ouvidoria em Números


