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DINAMICA - DIVERSIDADE E INCLUSAO IIIII
I EEOTEE

Dividam-se em duplas
Olhe para quem estd na sua frente

Observe as caracteristicas dessa pessoa: olhos,
cabelos, nariz, boca, altura, estrutura fisica, postura

Agora NAO ¢ hora de falar, apenas de perceber sua

dupla
v

30 segundos
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DINAMICA - DIVERSIDADE E INCLUSAQ | -

Dividam-se em duplas
Olhe para quem estd na sua frente

Observe as caracteristicas dessa pessoa: olhos,
cabelos, nariz, boca, altura, estrutura fisica, postura

Agora NAO é hora de falar, apenas de perceber sua
dupla
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IENAMICA DIVERSIDADE E INCLUSAQ

Déem as maos

Olhe nos olhos da sua dupla e fale a verdade
com amor, mas sem se justificar:

Qual é o seu e onde vocé ?

Qual é SUA maior fortaleza/qualidade”

Qual é SUA maior limitacdo/fraqueza”

A o o 30 segundos para
O que vocé achou mais bonito no [« cada pessoa
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DINAMICA - DIVERSIDADE E INCLUSAQ
. B e

Déem as maos

Olhe nos olhos da sua dupla e fale a verdade
com amor, mas sem se justificar:

Qual é o seu e onde vocé ?

Qual é SUA maior fortaleza/qualidade”

Qual é SUA maior limitacao/fraqueza®

O que vocé achou mais bonito no [«



III.I PARA REFLETIR..

Somos seres unicos e diferentes!

Fortalezas Limitacoes
Devem ser aproveitadas Devem ser respeitadas e
e trabalhadas acolhidas

Todos nés queremos ser incluidos!
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DANIEL ALVES LIMA

Secretdrio de Estado Controlador-Geral do

Distrito Federal - CGDF i)ﬁ'

Quem tem equipe engajada tem
resultados sustentaveis.

Surama Jurdi
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CECILIA SOUZA DA FONSECA

SR Ouvido al do Distrito Fede
i dSid CGDF

ee

A Quvidoria e trahalhar com voces sao
a minha melhor escolha! Nao por ser a
mais facil, mas por Sera mais
gratificante!

o
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MARCOS LINDENIVIAYER
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DAUNIAD

r- Quvidor-Geral da Un CGU

BRASIL

Querer serlivre & tambem querer
llvres oS outros.

Simone de Beauvoir

o
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Guia
Pratico

PARA AS
OUVIDORIAS DO
GDF
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SUMARIO

GOVERNANCA DE
POR ONDE COMECA O m
NOSSO TRABALHO SERVIGOS

A REDE DE OUVIDORIAS PROGRAMAS E PROJETOS
DO GDF

m PERFIL PROFISSIONAL

m GESTAO DO ANTENDIMENTO

m PROTECAO DE DADOS PESSOAIS

n CONSIDERACOES FINAIS

n REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

GOVERNANCA DA REDE DE OQUVIDORIAS



https://www.canva.com/design/DAE8RgwkCLY/edit
https://www.canva.com/design/DAE8RgwkCLY/edit
https://www.canva.com/design/DAE9OnX044c/edit

CONTE PRAGENTE O QUE ACHOU DO GUIA
Atédia02/12

(IR )
Guia
Pratico

PARA AS
OUVIDORIAS DO

A Rede de Ouvidorias do GDF existe para te
fazer melhor como profissional e ser humano. O
nosso propésito é entregar melhorias na vida
das pessoas. E faremos tudo isso alinhados a
Agenda 2030. Venha conosco! |
ﬁlﬁB
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400 \
SERVIDORES " 2 \ \

7 COM MAIS DE 5 ANOS N
DE EXPERIENCIA | >
)



Possuem até o nivel
meédio de escolaridade

Preferiram ndo
declarar formacao

Usudrios cadastrados

2,
o ' 6D

S
R
@

2022

Recebem renda até 5
saldrios minimos

Preferiram nao
declarar renda



2,2% outros

4% outros

35,6% homens

60% parda ou

62,2% mulheres

36% branca



REDE OUVIDORIAS GDF

Nossa trajetéria de fortalecimento da Participacao Social

e CARTA DE
SERVICOS
AO CIDADAO
Padroniza¢do de procedimentos

(Dec. 36.462) e Carta de
Servicos em 100% do GDF

Site ouvidoria.df.gov.br
@ Central exclusiva 162 Langamento do Ouv-DF e

Prémio de Boas Praticas @8
g
em Ouvidoria da OGDF ouviboria

Criagdo do SIGO/DF -
Lei 4.896 - Temos 10anos!

dentidade visual Unica

SISTEMA PREMIADO! 1° Premio

Fortalecimento da
.+ de inovagdo na ENAP e Prémio

rede e organizagddy ®
: , e-GOV 2017 - ABEP/TIC



) “F PICAS DO NOSSOS

EXCELENCIA

EM GOVERNO PREMIOS

ELETRONICO

~ J21° coNcURsO ‘/ ‘
INOVAGAO NO
SETOR PUBLICO



REDE OUVIDORIAS GDF

Nossa trajetoria de fortalecimento da Participacao Socidl

Elaboragdo do Mapa taliadncia Artificial
Estratégico da Rede Ouvir DF nretigencia Artiticia
- 1 FASE

Foco na acessibilidade
Guia Prdtico para Ouvidorias
do GDF
Participa DF
Adm 24h

Palestras em varios locais do

Painel Ouv-DF "\FL

www.painel.ouv.df.gov.bre a v 1
Ouvidoric

Brasil

E muito mais...




NUMERO DE MANIFESTACOES
RECEBIDAS

2022




Maior autonomia e fortalecimento das ouvidorias seccionais

Visitas das
QOuvidorias

Formalizaram
recomendagdes

demandados



NOSSAS INSPIRACOES

Government at a Glance 2019

v
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TETTENT T
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JSBALCO,,
& “
z @837 Pacto Global

By :
\\&®’ Rede Brasil

Governo centrado nas Resolucao 75/186 Agenda 2030
DESS0as
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PROGRAMA DE MATURIDADE EM
QUVIDORIA

MARCOS GERHARDT LINDENMAYER
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L ConTroIodor ia Gerol da Un ido - CGU

BRASIL

ee

Querer serlivre & tambem querer
llvres oS outros.

Simone de Beauvoir

e



PARCERIAS PARA
/| IMPLEMENTAGAQ
Us UB V0

Evoluimos o nivel de maturidade
da 0GDF

<MMOuP

Mode|o-cde Maturidade em Ouvidoria Publica -

<
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Juvidoria com estrategia ESG no pais.
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L R® SUSTENTAVEL

RENATA ZUQUIM

0 caminho se faz caminhando

e



Abordagem centrada na
resiliencia: reconhecimento de
que os seres humanos e a
natureza estdo interligados em

um unico sistema socioecoldgico.

Quvidoria como instancia
promotora e protetora

dos Direitos Humanos

&)
& @

Quvidoria como aceleradora da
boa governanga na administracdo
publica e na melhoria das suas
relagdes com os cidaddos,
fortalecendo a prestacdo de
servicos publicos



PLANO DE ACAO SIGO - 2022

— .

~ _ - - Ty
Missan, visdo de ,
futuro e valores .

Construgao
coletiva

* Objetivos principais e
a resultados chave

"Precisamos construir cidades que funcionam para
05 negocios, para o ambiente e, mais impaortanta,
para as pessoas’”

Ani Dasgupta

Construindo a Ouvidoria que a Sociedade precisa....
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ACESSIBILIDADE

FLAVIO PEREIRA DOS SANTOS

Secretdrio da Pessoa com Deficiéncia do Distrito E=

Federal - SEPD K&

Ainclusao e a cidadania da pessoa com
deficiéncia, deve Ser um processo
continuo e reciproco dentro da
sociedade, trazendo para todos
crescimento e evolucao.




O que nossas unidades de ouvidoria declaram na pesquisa

10 REDUZIR AS 16 PAZ, JUSTICA 17 PARCERIAS PARA
DESIGUALDADES E INSTITUIGOES A IMPLEMENTACAD

EFICAZES DOS OBJETIVOS
6 :

Servidores com detficiéncia em seus Possuem caminho acessivel para a

quadros ouvidoria

Pessoas com deficiéncia atendidas Estéio preparadas para atendimento

pela Rede a pessoas cadeirantes

Ouvidorias adequadas aos padrdes Possuem assentos para pessoas

de acessibilidade

obesas




ACESSIBILIDADE

EDUCAGAD 1Z, JUSTIG/ PARCERIAS PARA
DE QUALIDADE J E INSTITUICC A IMPLEMENTACAC
A EFICAZES 10S OB V(0
£
'y

Testes de acessibilidades do sistema feitos

em parceria com pessoas com deficiéncia

Identificagcdo de pessoas com deficiéncia
no cadastro, para adequagdo do

atendimento



FSSA ENTREGA SO FOI POSSIVEL PELA PARCERIA E DEDICACAQ
DESSAS PESSOAS

75. Alexandre Ferreira de Castro £

Claodoaldo Leandro da Silva -

- SEPD SEDES

Ana Paula de Melo Caetano

_RA Sudoeste =~ lgorCarvalho - SEPD




DEPOIMENTO

ANA PAULA DE MELU CAETANO

ervidora da Ouvidoria da Administracd
Sudoes’re

Tenha fe.







52 ENTREGA



.2 | ADMINISTRACAO REGIONAL DIGITAL 24H E
CAMARA DE CONCILIACAQ URBANA

JOSE HUMBERTO PIRES DE ARAUC

ario de Gov o do Distrito Federal - SEGQOV

Familia, humildade, uniao, trabalho
e fé em Deus

0o



ADMINISTRACAQ REGIONAL
DIGITAL 24H

VALMIR LEMOS DE OLIVEIRA

Secretdrio Executivo das Cidades

ee

Humildade, tolerancia e amor

i
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CAMARA DE CONCILIACAO
URBANA

MEIRE LUCIA GOMES MONTEIRO
MOTA COELHO

Secretdria Executiva de Acompanhamento e
Monitoramento de Politicas Publicas

ce

0 que vale na vida nao e o ponto
de partida e Sima caminhada




ADMINISTRACAQ REGIONAL DIGITAL 24H

Administracao
Regional
Digital

24n

TOTAL SOLICITACOES

RESOLVIDAS X NAO RESOLVIDA por RA

RESOLVIDA © NAO_RESOLVIDA @ EM_ATENDIMENTO

RA-PP
RA GUAR
RA AC
RA SAM
RA LN
RA PW
RA-TAG
RA CEIL

Administracoes

12 R 33
2 5 e 17
3 3 4 10
4 e 1

3 4

4 0 14
3 0 4 7

10 20 30

26 20,97%

% Resolvida

Informacgoes desde: 05/04/2022

169 13

RESOLVIDAS

49 107

NAO RESOLVIDAS EM ATENDIMENTO
por ASSUNTO
CONSTRUCAO DE ... 169
0 50 100 150
| '© - ORGAO ATENDENTE
' GUARA - RA X
5 42%
R 14 ® NOVACAP - COMP..
® TAGUATINGA - R-..
! 1" —12 PLANO PILOTO -
8 /1010 @ SAMAMBAIA - RA ...
v

Atualizado em: 11/11/2022 09:17



CAMARA CENTRAL DE CONCILIACAO PARA CONVIVENCIA
URBANA DO DISTRITO FEDERAL
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6° ENTREGA



CERTIFICACAQ EM OUVIDORIA

FABIOLA SALOMON

Chefe do Departamento de Desenvolvimento e
EGOV Formac¢do da Escola de Governo do Distrito Federal - EGOV

ee

"Se quer irrapido, va sozinho. Se
guerirlonge, va em grupo.”

Proverbio Africano

CY




EDUCACAD

PARCERIAS PARA

PA/
DE QUALIDADE mnﬂluzm AS

U EINSTITL | 17A|MPLEMEHTﬂ[}ﬁﬂ
DESIGUALDADES EFICAZES DOS OBJETIVOS

o> ¢

Manalt
 BRASILIA
. Centra

‘ Gniﬁ)}\ia \7

vistas .
‘o LB ouvidores
tecnicas
Capacitados em Visitas as Ouvidorias Com certiticagdo
Carga hordria do temas de Ouvidoria, para tirar duvidas e em Ouvidoria
ciclo 2021/2022 Correig¢do, Controle dar recomendacdes

e Governango de melhoria







7° ENTREGA



Relatéorio Anual 2021

Apresentagao

Quvidoria: aqui & o seu lugar para participar das agdes do GDF

Preparamos este relatorio para compartilhar com vocé tudo que
realizamos em 2021 e as principais entregas que nos comprometemos
em fazer em 2022.

Tivemos a preocupacao de apresentar as informacotes de forma simples
e de facil entendimento. Aqui vocé encontrara um resumo do trabalho da
rede de QOuvidorias do GDF.

Se quiser conhecer nossos indicadores e outras informagdes com mais
detalhes, acesse o Painel de Ouvidoria (www.painelouv.df.gov.br). Nele
vocé encontrarad dados abertos, poderd baixar imagens, graficos e
planilhas, sem necessidade de fazer login, tudo em transparéncia ativa.

Destacamos que n&do temos como deixar de falar do impacto da
pandemia no nosso trabalho. Afinal somos o elo entre os cidadaos e o

Governo e tudo que interfere no funcionamento dos servigos pablicos,

também interfere na nossa vida como didadaos.

Este relatério foi elaborado pela equipe da Ouvidoria-Geral do DF.

ouvidoria.df.gov.br/an0-2022

Guia pratico

Guia
Pratico_

NArans NI

PARA AS
OUVIDORIAS DO

ouvidoria.of.gov.br/manuais

1 PAZ, JUSTICIA
EINSTITUCIONES
SOLIDAS

o2
-

Pecas de comunicacdo
Gestdo da qualidade da resposta

Certificacdo de 128 servidores



CAPACITACAQ EM LINGUAGEM
SIMPLES

‘ ... Parceiros da Quvidoria
s
ouviDoRiA 2022

ISABEL FERREIRA LIMA

Coordenadora do Projeto de Linguagem Simples do ris
| Laboratdério de Inovagdo e Dados

ee

Linguagem simples & um movimento
social que traz diretrizes de uma
comunicacao mais acessivel e mais
Inclusiva.










[ANCAMENTO DIA WAL:

Participa DF Acesso a Informacio Cuvidoria Perguntas Frequentes heus Registros Transparénci

poste &% qor P - i 2] ENTRAR ' o !
o < rFarticipa :

Qual servi¢o vocé guer acessar agora?

s B
,!_, \6‘2-3

A a n ]
Informacso OUVIDORIA

Acessar Agui

Que bom que vocé acessou a plataforma de participacao social do Governo do Distrito Federal.
Os sistemas e-Sic(Pedidos de Informacao) e Quv-DF(Quvidorias do GDF) passam a compor o PARTICIPA DF.
Todos os servigos de Ouvidoria e de Acesso a Informacdo em um sé lugar e com login Unico.



ORA DA MUSICA
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Vocé taz parte delo
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LA AR ARNR R0

ADRIANA DE ANDRADE D'AJUZ

Atendimento em Ouvidoria
- casos complexos

ALEXANDRE FERREIRA DE
CASTRO

Atendimento Inclusivo em
Quvidoria

CECILIA SOUZA DA FONSECA

Comunica¢do no ambiente

de Quvidoria

CLEITON GONGALVES OKI DE BRITO

Qualidade da Resposta em
Ouvidoria

MARIA FERNANDA CORTES DE OLIVEIRA

Gestdo da informacgdo e
relatérios de Ouvidoria
Planejamento Estratégico em
Quvidoria

Relatdrios de Ouvidoria

ISABEL GOUVEIA FERREIRA LIMA

Linguagem simples

ISMARA DE LIMA ROZA GOMES
Andlise de Denudncia no MICHE“_E GUMESHER'NGER
Ambito Correcional CALDEIRA

Gestdo de Conflitos em
Quvidoria

LIGIA COSTA COELHO

Relatdrios de Quvidoria

ROBERSON BRUNO LOBO OLIVIERI

Administragdo regional 24 horas

MARCOS GERHARDT LINDENMAYER

Lei Geral de Protegdo de
Dados aplicada as
Quvidorias Publicas

ROBSON LOPES DA GAMA JUNIOR

Gestdo de Riscos e Integridade




ﬂ” A1 ” h e ” X FSTAGIARIAS

Erika Alves de Lima




ﬂﬂ”*ﬂﬂ”*ﬂﬂ”* SERVIDORA

Ana Maria Moreira da Silva

"A renovacgdo € um processo que faz
parte da vida, chegou o seu momento de

algar novos desatios. Gratiddo pela

experiéncia de conviver com vocé e leve
cada um de nds em seu coragdo.

Sucesso e felicidades! "







ﬂ””*ﬂ””*ﬂ””* SERVIDORA

Cecilia Souza da Fonseca

Seu esforgo em fazer da Ouvidoria do Distrito Federal um érgdo de exceléncia

valeu a pena! Seu sucesso é mais do que merecido, continue transformando

sonhos em metas!
“Um sonho é apenas um desejo, até o momento em que vocé comega a atuar

sobre ele, e propde-se a transtormd-lo em uma meta. “ (Mary Kay Ash).”

Parabéns!

Seus amigos da Ouvidoria-Geral

Ana Maria Moreira, Ana Cristina da Conceicdo, Aline Carneiro, Antonio Augusto Guterres, Alyson

Cavalcante, Cleiton Oki, Jodo, Manoel de Moraes, Ligia Coelho, Litcya Coelho, Lucia Coimbra,

Kassia Nubia Rodrigues, Maria Altair Valentin, Maria Fernanda de Oliveira, Marlicia Nunes, Mohara

de Melo, Roberson Olivieri, Williana Oliveira



ORA DA MUSICA




NOVACAQ
olGO-DF

Eu faco parte

Controladoria-Geral
do Distrito Federal
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PREMIACAQ DO 7° CONCURSO DE MELHORES
PRATICAS EM OUVIDORIA PUBLICA

Ninguém é vitorioso sozinho.. somos
uma rede e a cada conquista de
voces nos ganhamos também

“
-
L
[ ]
Controladoria-Geral do  GOVERNO D (o) -
ReliigfedisEl DISTRITO FEDERA L




NA CATEGORIA

PRATICAS VENCEDORAS

Ouvidoria e Governanca
de Servicos

Controladoria-Geral do  GOVERNO DO
Distrito Federal D|STRITO FEDERAL



COMUNICACAO ENTRE QUVIDORIAS PARA PROMOCAQ DE
SOLUCOES AO CIDADAG

JUSTICA
E INSTITUICOES
EFICAZES

Y%

Eliane Bruna Oliveira dos Santos Senna - Ouvidora
Alessandra Araujo Cavalcanti - Analista Junior
Jhonattan Heber de Souza Macedo - Gerente de Equipe

Cecilia Magalh@es Camilo - Ouvidora
Paulo Sérgio Dias Pereira - Equipe de
Ouvidoria

Ouvidoria e Governanca
de Servicos




FLUXOS DE TRATAMENTO INTERNO DAS DENUNCIAS
ENCAMINHADAS A OUVIDORIA DA PGDF

Daniela Ribeiro Pacheco - Ouvidora
Angela Queiroz Barros - Equipe de Ouvidoria
Cristina Nabinger - Equipe de Ouvidoria




MAPEAMENTO, ACOMPANHAMENTO E GESTAO DA
MANUTENGAQ DE TAPA BURACOS NAS VIAS PUBLICAS DO
GUARA ATRAVES DO GOOGLE MAPS

L
L
L
L
L
L
L
L
Ouvi




OUVIDORIA EVOCE. SEMEANDO PARA UM AMANHA
MELHOR

Josenice Antonio de Souza - Ouvidora

Douglas de Carvalho Santiago - Coordenador de
Licenciamento, Obras e Manutengdo

Valmir José da Conceigctéo - Gerente da Geréncia de
Politicas Sociais

José Ronaldo Salviano Nobre - Gerente da Geréncia de
Execugdo de Obras

Ouvidoria e Governanga Célio Ismar Batista - Gerente da Geréncia de Manutencgdo
. cesewies e Conservacgdo

Jovercino Francisco Da Silva - Gerente da Geréncia de
Apoio & Area Rural

we
OUVIDORIA




NA CATEGORIA

PRATICAS VENCEDORAS

Comunicacao interna e
externa da ouvidoria

Controladoria-Geral do  GOVERNO DO
Distrito Federal D|STRITO FEDERAL



OUVIDORIA E CULTURA

Kamila Vicenzi Andrade - Ouvidora
Carlos Leandro de Oliveira - Diretor de Planejamento e
Monitoramento de Projetos Especiais

13 PAZ, JUSTICA
E lﬂsmmcﬂss
EFICAZES

Y,

Comunicacao interna e
externa da ouvidoria

] [ |
OUVIDORIA Controladoria-Geraldo  GOVERNO DO
Distrito Federal - DISTRITO FEDERAL



QUVIDORIAEMTODOS 05 CANTOS, DA CIDADE AO CAMPO

13 PAZ, JUSTICA
EINSTITUIGOES
EFICAZES

Y,

Eliane Simeado de Oliveira - Chefe de Ouvidora
Ana Maria de Souza Silvestre - Analista de Gestdo da

Assisténcia Publica a Saude
Patricia Maria Emidio Costa - Técnica em enfermagem

Comunicacao interna e

externa da ouvidoria Adriana da Silva Souza - Andlista em gestdo do
assisténcia publica a saude




NA CATEGORIA

PRATICAS VENCEDORAS

Ouvidoria Acessivel e
Inclusiva

Controladoria-Geral do  GOVERNO DO
Distrito Federal D|STRITO FEDERAL



ACESSIBILIDADE, MAIS QUE UM DIREITO, UMA QUESTAO DE
AMOR

Maria do Socorro Ferreira da Silva - Chefe da Ouvidoria

Geral da NOVACAP

Catia Angélica de Morais - Equipe de Ouvidoria

Edson Soares Costa - Equipe de Ouvidorio

Fabiano Arsenio Soares - Equipe de Ouvidoria

José Alves Cardoso - Equipe de Ouvidoria

Leila Maria Vieira da Costa - Equipe de Ouvidorio 1Qmms
Ouvidoria Acessivel e Solange Andréa Souza Uchéa - Equipe de Ouvidoria %ﬂm

T — Suzi Rose Alves de Oliveira - Equipe de Ouvidoria —

P/ i
J E INSTITUICE

L




QUVIDORIA DA SEJUS EM SINTONIA COM A AGENDA 2030

Alinne Paula Fernandes Moreira - Ouvidora

Valéria Maria Rodrigues Fechine - Especialista
Socioeducativo Estatistica

Lais Lima Ferraz - Assessora

Lorena de Souza Marques Diniz - Técnica de assisténcia gl
social @
Ouvidoria Acessivel e Rillary Bertolini Ferrari Vitorino - Técnica de assisténcia
S social

Wanessa do Socorro Albuquerque Borges - Técnica
Socioeducativo
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Qual Quvidoria
VOCe quer ser?

Seja a mudanca que voce quer ver!
Mahatma Gandhi
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A Ouvidoria-Geral do DF esta sempre
aherta para intercambio de hoas praticas

ouvidoria.df.gov.br

ouvidoriageral@cg.df.gov.br

b12108-3313
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