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DESCRICAO DO PROJETO

1. INTRODUCAO

A Ouvidoria é um espaco publico que funciona como elo de
ligacdo entre o governo e a sociedade civil. Mais do que acolher reclamacdes,
apurar denuncias e receber elogios, a Ouvidoria Seduh trabalha para dar maior
celeridade, seguranca e efetividade aos procedimentos internos de andlise,
monitoramento, avaliacao e resposta as manifestacdes protocoladas no Sistema

SIGO - Sistema de Gestéo de Ouvidoria do Distrito Federal.
Neste escopo, a Ouvidoria Seduh o implementou o “SELO

OUVIDORIA”, em 4 modalidades, niveis hierarquicos e cores, que sao inseridos

nos documentos internos no canto superior direito (Id - 71497648):

SELO OUVIDORIA

NiVEL: 1 NIVEL: 2
PRIORIDADE: URGENTE PRIORIDADE:
PRAZO DE RESPOSTA: 4 DIAS PRAZO DE RESPOSTA: 6 DIAS

EL VIDORIA
SELO OUVIDORIA SELO OUVIDO

NIiVEL: 4
NIVEL: 3 PRIORIDADE: NORMAL
PRIORIDADE: PRAZO DE RESPOSTA: 10 DIAS

PRAZO DE RESPOSTA: 8 DIAS

As manifestacodes (solicitacao, reclamacéo, informacéo e sugestdes)
sdo acolhidas e autuados no SEI — Sistema Eletrénico de Informacéo,
devidamente encaminhadas ao setor competente por meio de memorando ou
despacho, tarjado com o “Selo Ouvidoria”, que garante precipuamente prioridade
na tramitacdo dos processos no Sistema SEI (Sistema Eletronico de
Informacéo).




Além da premissa prioridade, o “Selo Ouvidoria” assegura o
monitoramento do prazo, celeridade e qualidade da resposta, bem como a
responsabilizacdo dos agentes publicos envolvidos na solucdo/resposta ao

cidadao.

Os fluxo, rotinas e procedimentos de acolhimento, tratamento,
monitoramento, resposta e responsabilizacdo estdo detidamente detalhadas e
estabelecidas na Portaria n © 65, de 20 de maio de 2019 (Id- 71494324).

2. DESCRICAO DA PRATICA DO PROJETO

A visdo do “Selo Ouvidoria” é sistémica e pormenorizada, de
modo que toda manifestacdes protocolada no Sistema SIGO (seccional SEDUH)
é acolhida, tratada e tempestivamente respondida obedecendo o seguinte fluxo

de rotinas administrativas:

| — A andlise e triagem da Manifestacao

Consiste na verificagdo do teor da manifestagdo com o objetivo de identificar
e corrigir possiveis inconsisténcias e adotar agdes corretivas que garantam

a autenticidade e finalidade do objeto demandado.

Detectada alguma inconsisténcia a Ouvidoria solicita, por meio do Sistema
de Ouvidoria do DF (OUV/DF), a informagdo complementar ou entra em
contato telefébnico com o cidaddo para esclarecer e corrigir possiveis

incoeréncias no objeto demandado;



Il — Encaminhamento das manifestacdes para a unidade administrativa

competente

O efetivo encaminhamento da manifestacdo o primeiro passo, que consiste
na identificacdo da unidade administrativa responsavel pela resposta, sendo
que nos despachos ou memorandos os textos dos encaminhamentos
internos devem conter ostensivamente o “Selo Ouvidoria” no canto superior
direito, para que todos os servidores publicos envolvidos figuem atentos aos

prazos e a hierarquia de atendimento, nos seguintes formatos:

SELO OUVIDORIA

NiVEL: 1 NIVEL: 2
PRIORIDADE: URGENTE PRIORIDADE:
PRAZO DE RESPOSTA: 4 DIAS PRAZO DE RESPOSTA: 6 DIAS

SELO OUVIDORIA

NIVEL: 3 NiVEL: 4
PRIORIDADE: PRIORIDADE: NORMAL
PRAZO DE RESPOSTA: 8 DIAS PRAZO DE RESPOSTA: (10 DIAS

Il — Acompanhamento das manifestacdes e cobranca dos resultados

A Ouvidoria deve acompanhar as providéncias e cobrar resultados,
intermediando as ag¢des e tramitacdes administrativas. Para efetividade dos
trabalhos, cada subsecretaria e unidade administrativa da Seduh indica um
servidor publico/interlocutor, responsavel direto pela resolucdo das

manifestacdes e pela comunicacdo com os membros da Ouvidoria da Seduh.

Na instrugéo do processo de resposta, ou seja, na tramitagdo do processo
SEl, os prazos, tramitag0es, pareceres e despachos de cada unidade que
tramita o processo sdo cobrados pela Ouvidoria Seduh, que acompanha

detidamente cada passo, por meios dos recursos tecnoldgicos



disponibilizados pelo Sistema SEI (ponto de controle, marcadores, retorno

programado e anotacgdes);
IV — Elaboracédo da resposta cidada e conclusdo da manifestacao

Antes de enviar a resposta definitiva ao cidadao, a Ouvidoria Seduh compila
e avalia a resposta técnica dada a manifestacdo, observando a utilizacdo de
uma linguagem cidada, que consiste em uma linguagem simples, clara,
breve e objetiva, sem exageros de termos técnicos e juridicos, de forma que
a resposta seja facilmente interpretada pelo o cidadao que a recebe.

3. BENEFICIOS ALCANCADOS

Evolucéo dos indices de qualidade Ouvidoria SEDUH

Referéncia | Prazo Resposta indice | indice indice
Médio Indice Resoluti | Satisfacao Satisfacao
resposta | cumprimento vidade | Resposta Ouvidoria

Seduh

Maio/2019 | 7,3 94% 17% 20% 44%

(ANTES)

Maio/2020 | 5,6 99% 34% 29% 54%

(Ano 1)

Maio/2021 | 3,5 100% 48% 47% 62%

(ano 2)

Més ATUAL | 3,1 100% 67% 56% 78%

Incremento 135% 100% 294% 180% 7%

Quadrol: Fonte - http://painel.ouv.df.gov.br/dashboard/prazos (disponibilizados documento n® 71495965)

Da interpretacdo desses numeros, evidencia-se claramente os
avancos e melhorias sistémicas obtidas através a implementagdo do “Selo

Ouvidoria”, notadamente quanto ao _indice de resolutividade, satisfacdo com

0 servico da Ouvidoria e prazo médio de resposta.




4. RELEVANCIA DA PRATICA EM RELACAO AOS CRITERIOS

CRITERIO

DESCRICAO

INOVAGCAO

“Selo Ouvidoria” trouxe celeridade, transparéncia
e efetividade para os servigos de ouvidoria. Ou
seja, na realidade o Selo repercutiu melhoria e
aprimoramento em todos o0s segmentos da
Manifestacdo, desde acolhimento da demanda,
autuacdo do processo SEI, monitoramento do
prazo de resposta, qualidade da resposta até a
efetividade da “resposta definitiva”, os numeros
comprovam esse fenbmeno - Quadro 1 acima.

PARTICIPAGAO SOCIAL

Na percepcdo do cidaddo os servicos da
Ouvidoria Seduh tiveram uma melhoria
expressiva na participacdo e controle social, vez
gue houve um aumento de 180% na satisfacéo
com a resposta, tornando acdes e servigcos
ofertados pela Seduh mais claros e
transparentes.

Outro ponto destaque, € o incremento de
294% na solucéo/resolucao. Antes do Selo o
grau de resolutividade era de 17%. Agora
indice de resolutividade é de 67%, ou seja,
resolvemos 67% das demandas sociais
impostas pela sociedade através do Sistema de
Ouvidoria, conforme Quadro 1 acima.

SIMPLICIDADE E
REPLICABILIDADE

A modelagem e implementagdo do “Selo
Ouvidoria” é altamente pratico e aplicavel em
quaisquer organizacfes publicas e até mesmo
em entidades privadas.

Requer implementagcdo de rotina, fluxos e
procedimentos internos para otimizacdo do
processo de resposta, e a instituicdo de atos
administrativos  ostensivos e preceituados
(Portaria ou Instrucdo Normativa) para trazer
carga obrigacional e responsividade aos agentes
publicos envolvidos. Ferramental que
minimamente mudem a cultura organizacional
frente aos trabalhos de Ouvidoria.

UTILIZACAO DAS
INFORMAGCOES DE
OUVIDORIA

Todos os resultados utilizados para qualificar e
quantificar o “Selo Ouvidoria” foram retirados do
Painel Ouvidoria do DF e do Sistema OUV/DF
(https://www.ouv.df.gov.br),estdo comprovados
e disponibilizadas no Relatorio n° 1d- 71495965.




5. CONSIDERACOES FINAIS

A Ouvidoria Seduh tem a missdo precipua de atuar na
interlocucéo entre o cidadao e o Estado, acolhendo a sociedade que nos
procura de forma humanizada e generosa, sem pré-julgamento ou postura

reativa.

Nesse escopo, 0 “Selo Ouvidoria” tem um papel fundamental
para o aprofundamento do conceito de cidadania, fazendo valer a voz do
cidaddo perante as acdes de governo, identificando e apontando as correcdes
e oportunidades de melhoria e inovacdo nas acdes e servicos publicos

ofertados pela Seduh.

Por outro lado, intrinsicamente, o Selo garante que cada
Manifestacéo seja acolhida e customizada respeitando suas especificidades e
externalidades, haja vista vulnerabilidade cidadao frente ao Estado, sem deixar
lado o dever constitucional do Estado de informar e melhorar seus servigos

publicos.

Para quantificar e qualificar o “Selo Ouvidoria”, os nimeros e
indices evidenciados no Quadro 1 séo inequivocos, vez que foram retirados do
Painel Ouvidoria Distrito Federal, e refletem tecnicamente a evolugcéo e
aprimoramento dos procedimentos internos de analise, monitoramento,
avaliacdo e resposta as manifestacdes protocoladas no Sistema SIGO -

Sistema de Gestdo de Ouvidoria do Distrito Federal.

Ademais, a ferramenta “Selo Ouvidoria” representa uma
mudanca de cultural organizacional, vez que as atribuicdes e competéncia das
Ouvidorias Publicas sdo desconhecidas pelos cidadaos, e muita das vezes,
pelo proprio agentes publicos e atores governamentais. Nesse ponto, a
ferramenta é extremamente oportuna, pois traz lucro social significativo para

segmento Ouvidoria Publica.

Por fim, dada a forma e a esséncia do “Selo Ouvidoria”, essa
ferramenta pode ser implementada em quaisquer organizagcfes publicas, por
meio de atos e procedimentos administrativos especificos, que tragam uma

certa carga obrigacional e responsividade aos agentes publicos envolvidos.



Anexos ao projeto:

1-
2-
3
4

Portaria n © 65, de 20 de maio de 2019, que institui o “Selo Ouvidoria®
Exemplo memorando com “Selo Ouvidoria”

Exemplo processo SEI - 00390-00005424/2021-39 (relacionado)
Relatorios comprobatérios dos numeros Seduh, retirados do Painel
Ouvidoria DF (Id - 71495965)



