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PARA AS OUVIDORIAS DO GDF

A Rede de Ouvidorias do GDF existe para te fazer melhor como
profissional e ser humano. O nosso proposito € entregar
melhorias na vida das pessoas. Venha conosco!
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SEJA BEM-VINDO!

ao "Guia Prdtico para as Ouvidorias do GDF"! Vocé acaba de

acessar um material pensado especialmente para vocé, que atua
com dedicagdo e compromisso na Rede de Ouvidorias.

Este guia foi criado para ser mais que um manual: queremos que
ele seja uma fonte de inspiragdo, aprendizado e, acima de tudo,
uma ferramenta pratica que facilite seu trabalho didrio.

Nele, vocé encontrard orientagdes e diretrizes essenciais sobre o
Sistema de Gestdo de Ouvidorias do Distrito Federal (SIGO-DF),
além de reflexdes e estratégiaos para fortalecer ainda mais os
servigos que oferecemos & sociedade. Nossa missdo é transformar
desafios em oportunidades, e nosso compromisso é apoiar vocé
nesse processo.

Encare este conteido como uma oportunidade de crescimento:
aprofunde-se nos temas, conecte os aprendizados & sua pratica e
inspire sua equipe com novas ideias. Afinal, a inovag&o nasce do
didlogo e do conhecimento compartilhado.

Ao final desta leitura, esperamos que vocé se sinta mais confiante
P 9

para enfrentar os desafios da drea, liderando com seguranca e

visdo de futuro.

A Ouvidoria-Geral do DF estd ao seu lado nessa jornada. Juntos,
podemos ir mais longe!

(%]

@ S
a a Controladoria-Geral do
Ouvidoria Distrito Foderal [ ibCASl
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POR ONDE
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COMECA

VAVAVE

Controladoria-Geral do

OUVidoriq Distrito Federal
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- CLIQUE AQUI PARA SER
‘ REDIRECIONADO AO MENU ‘
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POR ONDE O NOSSO
TRABALHO COMECA

LISTA DE SIGLAS

ASCOM

Assessoria de Comunicagdo Social

ONU Organizag¢do das Nagdes Unidas
CGDF Controladoria-Geral do Distrito Federal
OUV-DF Sistema Informatizado de Ouvidoria
DF Distrito Federal
Plataforma de participa¢do social
DODF Diario Oficial do Distrito Federal PARTICIPA DF  |do GDF - unificagdio dos sistemas e-
Sic e Ouv-DF
EGOV Escola de Governo do Distrito Federal Sistema de Gest&o de Ouvidoria
Hlelosel; do Distrito Federal
Environmental, Social, and Corporate ‘
ESG Governance (Governanga ambiental, SUBTC Subcontroladoria de
Seeldll e € srsereiive] Transparéncia e Controle Social
GDF Governo do Distrito Federal SUBCI Subcontroladoria  de  Controle
Interno
\. Sistema Eletrénico de Informagéo ao SUBTI Subcontroladoria de Tecnologia da
e Cidadao Informag¢do e Comunicagdo
Instituto de Pesquisa e Estatistica do
IPEDF Distrito Federal SUCOR Subcontroladoria de Correi¢do
Administrativa
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TCDF Federal
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|
OGDF Ouvidoria-Geral do Distrito Federal -n= CLIQUE AQUI PARA SER
REDIRECIONADO AO MENU
oGu Ouvidoria-Geral da Unigo
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POR ONDE O NOSSO
TRABALHO COMECA

APRESENTACAO

O que é ouvidoria publica?

instituicdo que auxilia o

cidaddo em suas relagdes com o

CARACTERISTICAS

Papel de interlocutor entre o cidaddo

e a Administrag&o Publica.

Mecanismo de participagdo dos
cidaddos e aprimoramento do
controle social sobre as instituicdes

publicas.

Garante os direitos de cidadania: por
meio  das  manifestagdes  dos
cidad&os, hd uma  prestagdo de
contas e uma melhoria continua dos

servi¢os publicos executados.

A nossa esséncia é uma mistura de

SN ‘
@%@ |nform<'3c;oo~,
'\®/ comunicagdo.

relacionamento

Aceleradora Governanga

~ solicita¢des, informagdes, sugestdes,

e
ala

reclamagdes, elogios e denuncias.

Atua na mediagdo de conflitos entre o
cidaddo e o Estado, tendo como
principios a ética, a eficiéncia, o

sigilo, a boa-fé, a transparéncia nas

sociedade, entre outros.

CLIQUE AQUI PARA SER
‘ REDIRECIONADO AO MENU AO MENU

.
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POR ONDE O NOSSO
TRABALHO COMECA

APRESENTACAO

ENTENDA QUEM E A OUVIDORIA-GERAL DO DISTRITO FEDERAL

Conhecida também como OGDF, somos
uma subcontroladoria da Controladoria-
Geral do DF (CGDF), atuamos como érg&o
central do Sistema de Gestdo de
Ouvidoria do Distrito Federal - Sigo/DF e

como a ouvidoria da CGDF.

Somos responsdveis pela coordenagdo
dos trabalhos das ouvidorias seccionais
que estdo localizadas em  cada
Secretaria, Administragdo Regional e
entidades do GDF.

Quando quiser conhecer um pouquinho
mais do nosso trabalho, venha nos visitar!
Estamos no 12° andar do Anexo do

Paldcio do Buriti.

L S (U ) AR

https://goo.gl/maps/G2Winn5dMMh7TFrC8

Conhegca um pouco da histdéria do
Sistema de Gestao de Ouvidoria do
Distrito Federal - Sigo-DF:

O Sigo foi instituido pela Lei n°® 4.896, de 31 de julho
de 2012.

Art. I° Fica criado o Sistema de Gesté&o de Ouvidoria do
Distrito Federal - Sigo/DF, com a finalidade de garantir
a participagdo popular e contribuir para desenvolver a
cultura de cidadania e para aprimorar os servigos

publicos prestados pelo Poder Executivo.

N,
&

- CLIQUE AQUI PARA SER
‘ REDIRECIONADO AO MENU i
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POR ONDE O NOSSO
TRABALHO COMECA

APRESENTACAO

INTEGRANTES DO S1GO -DF

= N\

OGDF | CGDF OUTRAS UNIDADES
Como unidade central do
sistema

Conheca nossa legislacdo clicando aqui!

Desde que o Sistema de Gest&o de Ouvidoria do Distrito
Federal (Sigo-DF) foi criado, em 2012, fomos amadurecendo, e

hoje somos uma rede integrada e muito colaborativa...

OrgulholdelseriSigo-DE

As ouvidoras e os ouvidores nomeados fazem parte do quadro
efetivo de servidores do GDF, gerando assim, mais

comprometimento e continuidade do servigo prestado.

A . e
Todo 6rgdio e entidade tem uma ouvidoria. [[llII

Comojestamosiorganizados?

Inclusive hospitais e Coordenagdes Regionais de Hﬂﬂ

Ensino.

E, quando a ouvidoria n&o estd na estrutura organizacional

CLIQUE AQUI PARA SER
REDIRECIONADO AO MENU da pasta, sempre deverd ter um servidor deS|gnado para
responder pelas atividades. |
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POR ONDE O NOSSO
TRABALHO COMECA

ORIENTACOES

Quem nunca...

Pensou: "como ler manual é chato", "as letras
s8o muito pequenas”, "o conteudo é @

altamente técnico", "ndo leio manuais, pois

ndo entendo nada do que estéd escrito"? s

Og
a0 6
N L & ?
Desistiu de ler um manual porque ja tinha
enraizado aquele preconceito que manual é )
algo terrivel?

Por que esse guia e diferente?

* Utilizamos o método de linguagem simples e
acessivel;

* A leitura é agradavel e facil;
* E um guia totalmente navegavel, facilitando sua

vida e diminuindo o tempo de pesquisa;
» Contém figuras e ilustracdes coloridas;
* As paginas possuem pouco texto, mas

impactantes; e
* E um guia super praético.

\> Agora chega de conversa e vamos
ao que interessa!

\'I

- CLIQUE AQUI PARA SER
‘ REDIRECIONADO AO MENU i
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POR ONDE O NOSSO ‘
4 TRABALHO COMECA

ORIENTACOES

A QUEM ESTE GUIA SE DESTINA (PUBLICO-
ALVO)?

* Ouvidoras e Ouvidores;

e Equipe das ouvidorias seccionais;

* A todos que desejam conhecer
sobre a OGDF e a Rede Sigo-DF.

Nossa motivagcdo diaria &

melhorar a vida do cidadao e
auxiliar no avanco da prestacao
dos servicos publicos.

QUAL A FUNGCAO DESTE GUIA?

* Servir como guia de instrucdes para o Enquanto servidores publicos, nés que
estabelecimento de procedimentos de
trabalho;

¢ Trazer conteudos essenciais para o bom
funcionamento da ouvidoria, tendo como
foco o excelente atendimento ao cidaddo.

atuamos nas ouvidorias, devemos estar
prontos para servir ao bem comum.
Temos que nos valer dos direitos humanos

e dos principios constitucionais.

Encontrar o meio termo entre normativos e

humanizagdo é o grande desafio das ouvidorias

que buscam continuamente dar voz aos anseios

do cidadédo perante o Estado.

COMO USAR ESTE GUIA?

e Clique na caixinha com o emoji “ {'3 ” para ser
redirecionado (a) ao menu.

e Clique em qualquer link deste guia e vocé serd
direcionado imediatamente para a pdgina da web
correspondente; | CLlQUE AQU' PARA SER

e Se tiver alguma duvida, procure primeiro nas -n~ REDIRECIONADO AO MENU
"perguntas frequentes” (Capitulo 9). Caso ndo tenha
sido resolvida, entre em contato com algum servidor
da OGDF.




TN N

& POR ONDE O NOSSO
'\ TRABALHO COMECA

MISSAO, VISAO E VALORES

NOSSA MISSAO

Oferecer acolhimento e equidade, proporcionando humaniza¢do
com foco na melhoria continua do servigo publico distrital.

NOSSA VISAO

‘

Ser referéncia no atendimento ao cidaddo, voltando suas acoes de trabalho
na busca da exceléncia entre a demanda e a efetiva prestacdo do servicgo.

NOSSOS VALORES

Nos preocupamos com as interacdes interpessodis entre os servidores e
cidaddos para que haja uma relagcdo colaborativa entre as partes envolvidas
no processo de atendimento ao cidaddo.

“Ths CLIQUE AQUI PARA SER
REDIRECIONADO AO MENU




POR ONDE O NOSSO
TRABALHO COMECA

REFLEXAO =

O Acolhimento, como vetor da ouvidoria, € como um abrago. Abrimos os bracos, recebemos,
trocamos energia e empatia, e saimos diferentes, melhores. A cada abraco (demanda),
nossa troca: para quem pede uma resposta, as vezes uma solugdo; para quem responde,
engajamento com proatividade, que se traduz em Estado, que aos poucos se inova, de

forma silenciosa e ao mesmo tempo, gigante.

ACOLHIMENTO .

Ac8o ou efeito de acolher;

* Maneira de receber ou de ser recebido; recepgéio, consideragéo.

Boa acolhida; hospitalidade.

* Lugar em que héa seguranga; abrigo.

EMPATIA ©o
a

* Capacidade de se colocar no lugar de outra pessoa, buscando agir ou pensar da
forma como ela pensaria ou agiria;

* Tentar entender o outro respeitando o seu ponto de vista e suas diferencas, sabendo
gue somos seres Unicos naquilo que acreditamos e praticamos;

* Trabalhamos o conceito de empatia sempre associado ao de alteridade.

N,

Ik CLIQUE AQUI PARA SER
‘ REDIRECIONADO AO MENU i




POR ONDE O NOSSO |
TRABALHO COMECA

A

ENGAJAMENTO { ;

Ato ou efeito de engajar, de participar, colaborando com alguma coisa;
Participagdo ou posicdo ideolégica em relagdo a questdes politicas e sociais;
militéncia (engajamento politico); engajamento social; engajamento ideoldgico;

Busca de membros ou de pessoas interessadas em partilhar uma causa.

-~
PROATIVIDADE g5

* Caracteristica de quem busca identificar ou resolver os problemas por antecipagdo,

com antecedéncia; presteza, diligéncia.

INOVAGAO @);

e 1 £
* Novidade; aquilo que é novo; o que apareceu recentemente.

Mas, ndo se trata apenas do que é novo, somente pelo fato de ser algo inédito, mas
também pela capacidade criativa de:

Aprimorar e simplificar processos organizacionais, procedimentos, ferramentas
utilizadas;

* Dirimir possiveis problemas; e

Facilitar o acesso do cidaddo & ouvidoria e aos demais servigos publicos.

A criatividade pode estar associada ao contelddo em si ou & forma com que a prdatica foi
executada.

CLIQUE AQUI PARA SER
‘ REDIRECIONADO AO MENU i

N,
v,
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POR ONDE O NOSSO
TRABALHO COMECA

A

ALINHAMENTO DA AGENDA 2030 AOS PRINCIPIOS ESG

Vocé ja deve ter ouvido falar sobre esses conceitos, mas queremos destrinchar

um pouquinho cada um deles e relacionar com a Ouvidoria.

AGENDA

\[ / \ [ £
M, &
s g =

[

“an

Finalidade ao final
Plano de Ago de 2030: alcancar

universal e integrado um mundo melhor
para o para  todos  os
Desenvolvimento _— & 5
17 objetivos de Adogtio de oo s et
Sustentavel. medidas ousadas,

desenvolvimento sustentavel

(ODS) e 169 metas universais abrangentes e

que abrangem as dimensdes essencials para

social, ambiental e promover o Estado

ccondmica. de Direito, os

direitos humanos e
a responsividade
das instituicdes

1, o
-n- politicas.

CLIQUE AQUI PARA SER
‘ REDIRECIONADO AO MENU i




POR ONDE O NOSSO
TRABALHO COMECA

ALINHAMENTO DA AGENDA 2030 AOS PRINCIPIOS ESG

CONHECA OS 17 OBJETIVOS DE DESENVOLVIMENTO SUSTENTAVEL - ODS

Acabar com a pobreza em todas as suas

formas, em todos os lugares;

Acabar com a fome, alcangar a seguranga

alimentar e melhoria da nutricdo e promover

a agricultura sustentavel;

Assegurar uma vida sauddvel e promover o

bem-estar para todos, em todas as idades;

Assegurar a educagdo inclusiva e equitativa e EUCACAODE
QUALIDABE
de qualidade, e promover oportunidades de m_!ll

aprendizagem ao longo da vida para todos;

WUALIADE
9 s Alcancar a igualdade de género e empoderar

g todas as mulheres e meninas;

Assegurar a disponibilidade e gestdo
sustentével da dgua e saneamento para

todos;

Assegurar o acesso confidvel, sustentdavel,
moderno e a preco acessivel a energia para
todos;

s,

W CLIQUE AQUI PARA SER
REDIRECIONADO AO MENU
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POR ONDE O NOSSO
TRABALHO COMECA

ALINHAMENTO DA AGENDA 2030 AOS PRINCIPIOS ESG

CONHECA OS 17 OBJETIVOS DE DESENVOLVIMENTO SUSTENTAVEL - ODS

AR Promover o crescimento econdémico mcluswo e
ECRESCINENTD
ECOMOMICO

o

sustentavel, emprego pleno e produtivo e

trabalho decente para todos;

Construir infraestruturas resilientes, promover
a industrializag&o inclusiva e sustentavel e

fomentar a inovacdo;

"] REDUGAD D45 ,
VA b Reduzir a desigualdade dentro dos paises e

entre eles;

Tornar as cidades e os assentamentos
humanos inclusivos, seguros, resilientes e

sustentdveis;

Assegurar padrdes de produgdo e de consumo

sustentaveis;

Tomar medidas urgentes para combater a 13 %&a

mudanca climdtica e seus impactos; @

Conservagdo e uso sustentdvel dos oceanos,

PP

— dos mares e dos recursos marinhos para o

)

desenvolvimento sustentdavel;

s,

W CLIQUE AQUI PARA SER
REDIRECIONADO AO MENU
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POR ONDE O NOSSO \
TRABALHO COMECA

ALINHAMENTO DA AGENDA 2030 AOS PRINCIPIOS ESG

CONHECA OS 17 OBJETIVOS DE DESENVOLVIMENTO SUSTENTAVEL - ODS

Proteger, recuperar e promover o uso
sustentavel dos ecossistemas terrestres, gerir
de forma sustentavel as florestas, combater a

desertificagdo, deter e reverter a degradagéo

da terra e deter a perda de biodiversidade;

Promover sociedades pacificas e inclusivas

PAT MISTICAE
para o desenvolvimento sustentavel, 16 g

proporcionar o acesso & justica para todos e

construir instituicdes eficazes, responsdveis e

inclusivas em todos os niveis;

PARCERASENEIDS i i e
I8 Fortalecer os meios de implementagdo e

revitalizar a parceria global para o

@ desenvolvimento sustentdavel.

N&o hd como falar em mudangas sociais e desafios sem mencionar os ODS. Esses objetivos
atuam como diretrizes centrais para que os paises promovam a integragdo e a

sustentabilidade das iniciativas, bem como a articulagdo com outros agentes territoriais.

A territorializagdo municipal dos ODS é uma das estratégias de alcance de metas. Essa
tética confere um papel de maior relevancia aos entes subnacionais: de meros executores de
uma politica nacional para um papel contributivo e determinante no préprio desenho das
estratégias de desenvolvimento da ac¢do publica.

Ny

E nessa perspectiva que entra a atuacéo da ouvidoria! -p-
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: POR ONDE O NOSSO N
A TRABALHO COMECA

ALINHAMENTO DA AGENDA 2030 AOS PRINCIPIOS ESG

O que a Agenda 2030 e os ODS tém a ver com o mundo das
ouvidorias publicas?

As ouvidorias publicas s&o efetivos espagos institucionais de participag&o
social, onde é garantido o direito ao exercicio pleno da cidadania, de
forma inclusiva, funcionando também como elemento de integridade,

transparéncia e accountability.

Podem ser consideradas “pontes” de relacionamento entre estado e
cidad@os pois mantém inumeras relagdes com o ambiente externo,
influenciando-o e sendo por ele influenciado:

o Apresenta-se, dentro de suas organizagdes, como a voz do cidaddo,
exercendo uma compatibilizag&o entre as normas e a realidade
fatica da sociedade;

o Faz papel de “esponja”, absorvendo as mudangas societais e

incorporando-as ao modo de pensar a agdo estatal.

i | CLIQUE AQUI PARA SER
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\ POR ONDE O NOSSO N
A TRABALHO COMECA

ALINHAMENTO DA AGENDA 2030 AOS PRINCIPIOS ESG

Em 16 de Dezembro de 2020, a Assembleia Geral das Nagdes Unidas (ONU) publicou a
Resolucd@o N° 75/186 (clique na imagem para ler o documento na integra) destacando o

papel central das ouvidorias publicas em 3 grandes frentes:

1 Promocado do respeito pelos direitos humanos e garantias fundamentais;

Z Melhoria de servicos publicos, promovendo o Estado de direito, a boa governanga,

a transparéncia, a responsabilizacéo e a equidade;

Promoc¢do da boa governanca na Administracdo Publica e na melhoria das suas

relagcées com os cidadéos.

Foi com base nesse contexto que a

L Clique na imagem
Ouvidoria-Geral adotou, como B
para ler a Resolugdo

estratégia, incluir a Agenda 2030 e )
N°® 75/186 na integra.

os ODS em seu plano de agdo.

A,
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https://undocs.org/Home/Mobile?FinalSymbol=A%2FRES%2F75%2F186&Language=S&DeviceType=Mobile

POR ONDE O NOSSO
TRABALHO COMECA

CONCEITO
Sigla, em inglés, que significa Environmental,

Social and Governance, e corresponde as

praticas ambientais, sociais e de governanga de

uma organizagdo. Estdo totalmente relacionados
aos 17 ODS.

Partindo do pressuposto que a ouvidoria alcan¢a as mais diversas interfaces relacionadas aos
ODS e a Agenda 2030, propomos uma Estratégia ESG de ouvidoria que consiste na tradugdo dos
ODS em agdes institucionais, com énfase na responsabilidade social, resultando em agdes

concretas de inclusdo e acessibilidade.

Vamos conhecer agora as agdes transversais e programaticas, com o objetivo central de qualificar

e inserir o servigo de ouvidoria nessa temética:

ESG.1 - Construir uma rede de ouvidorias acessivel e inclusiva;

ESG.2 - Disseminar o papel da Rede Sigo/DF no alcance das
metas dos Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel - ODS e da
Agenda 2030; e

ESG.3 - Qualificar o relacionamento do Estado com o cidaddo

Clique aqui para conhecer nosso Plano de Agdo!

M,
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https://ouvidoria.df.gov.br/plano-de-acao-em-ouvidoria/
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SIGO - DF

O Sistema Integrado de Ouvidorias do DF - Sigo/DF foi criado para:
* Garantir a participag&o popular;
* Contribuir para o desenvolvimento da cultura de cidadania;

* Aprimorar os servigos publicos prestados pelo Poder Executivo.

E quais s@o os integrantes do Sigo/DF?
* Controladoria-Geral do Distrito Federal - CGDF, érgdo superior do sistema;
e OQuvidoria-Geral do Distrito Federal - OGDF, unidade central do sistema;

* Unidades seccionais de ouvidoria dos érg&os e das entidades, como unidades seccionais.

VAMOS CONHECER UM POUCO SOBRE O ORGAO SUPERIOR DO SIGO-DF

A Controladoria-Geral do Distrito Federal, CGDF, é um 4rgdo especializado da

Administrac&o Direta, com status de Secretaria de Estado.

Tem como missdo orientar e controlar a gestdo publica, promovendo a

transparéncia e a participa¢do da sociedade.

CONTROLADORIA-GERAL DO DF (CGDF)

Vejamos as principais atribuigdes das dreas técnicas:

@ Correicéio Administrativa (SUCOR) - %Q Transparéncia e Controle Social (SUBTC)

/| prevenir e apurar irregularidades no = - formular, incentivar e implementar politicas,

ambito da Administragdo Publica, por programas, projetos, planos e agdes voltadas

incremento da abertura de dados

meio da instaura¢cdo e condugdo de ao

procedimenfos correcionais. Além de goverhdmenTGiS, dq TrGhSpOrénCiG, dO acesso

coordenar e supervisionar as atividades a informagdio e do fomento ao controle

correcionais dos 6rgdos e entidades do social, por meio de érgdos e entidades do DF

ebr Governanca e Compliance (SUGOV) -

il Controle Interno (SUBCI) - realizar as LAl garantir o desenvolvimento e a disseminagdo
—Eo agdes de controle interno no dmbito do das melhores praticas de governanga e
Poder Executivo do DF, por meio de compliance de forma continua e progressiva
auditorias e inspegdes que resultam na para a Administragdo Publica. Bem como
andlise e fiscalizagtio de agdes e atuar como Secretaria Executiva do Conselho
programas de governo de Governanga Publica do Distrito Federal -

CGoyv.

CLIQUE AQUI PARA SER
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OUVIDORIA-GERAL DO DF - OGDF

O que a Ouvidoria-Geral do DF faz?

* Coordena e supervisiona o Sigo/DF;

* Atende e encaminha as manifesta¢des dos cidaddos aos 6rgdos responsdveis;

* Promove a defesa dos interesses legitimos dos cidaddos usudrios dos servigos
publicos prestados pelo Poder Executivo;

* Coordena o funcionamento dos Servigos de Informagdes ao Cidaddo - SIC.

Conheca nossas areas técnicas:

GABINETE
Assessor Especial Assessor Técnico
Cuidamos dos assuntos gerais ligados ao bom

funcionamento da ouvidoria e do Sigo-DF.

Quer marcar uma reunido de alinhamento ou convidar

alguém da nossa equipe para participar de palestras e
eventos? Basta entrar em contato conosco que estamos

sempre & disposi¢do para melhor atendé-lo.

Estamos divididos em 3 coordenagoes:

COACI Gestdo do Atendimento ao Cidaddo

Articulagdo e Gestdo da Qualidade
COART em Ouvidoria - COART 6_ OGDF
.L

CIGOUV Inovagéio e  Governanga em Z
Ouvidoria - CIGOUV

N CLIQUE AQUI PARA SER
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Coordenacao de Inovacao e Governanga
em Ouvidoria - CIGOUV

Somos responsdveis pela elaboragdo e acompanhamento da execug&o do Plano de Agéo
da OGDF.

Adequamos os indicadores existentes e analisamos a necessidade de criagdo de novos

pardmetros de monitoramento, acompanhamento e avaliagdo do Sigo/DF.

Monitoramos a execug¢do dos planos de ac¢do e relatérios gerenciais das ouvidorias

seccionais.

Cuidados da organizagéo da nossa formag¢do continuada e acompanhamos todos os

programas e projetos executados pela Rede Sigo.

Avaliomos dados, estatisticas e relatérios baseados nas manifestagdes de ouvidoria:

denuncias, sugest8es, reclamagdes, elogios e solicita¢des.
Supervisionamos a funcionalidade e a confiabilidade do sistema informatizado.

Estamos divididos em 2 diretorias e contamos com a ajuda de uma estagidria:
* Diretoria de Desenvolvimento e Projetos Estruturantes em Ouvidoria - DIPRO

* Diretoria de Inteligéncia em Ouvidoria - DIOUV

DIPRO

DIOUV
(322
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COORDENAGAO DE INOVAGAO E
GOVERNANGA EM OUVIDORIA - CIGOUV

Diretoria de Desenvolvimento e
Projetos Estruturantes em Ouvidoria
- DIPRO

Nossa diretoria é responsavel por manter o site
da OGDF atualizado,

de capacitagdo,

elaborar e gerir o

cronograma promover o
Programa da Carta de Servigos ao Cidaddo, bem
como atuar juntamente com a ASCOM da CGDF

para divulgag&o das nossas agdes.

A OGDF promove inimeros eventos, reunides e
bate-papos. Somos nés quem coordenamos esses

eventos presenciais, virtuais e hibridos.

Pensou ou executou um projeto ou programa de
mobiliza¢do social, sensibilizag&o, disseminag&o
do papel da ouvidoria ou de melhoria nos
servicos do seu 6rgdo? Fale conosco para que

possamos te orientar e auxiliar.

n

Diretoria de Inteligéncia em
Ouvidoria - DIOUV

Definimos diretrizes para elaboragdo dos
planos de a¢do das seccionais e dos relatdrios
de gestdo, com base nas manifesta¢des de
ouvidoria mais recorrentes recebidas por érgdo
ou entidade do GDF e nas informagdes
oferecam

reportadas pelo cidaddo, que

oportunidades de melhorias nos servigos

prestados & sociedade.
reunides de

Realizamos orientagdes e

monitoramento das agdes propostas nos
projetos junto as ouvidorias seccionais. Além
disso, monitoramos e avaliamos os relatérios e
os planos de ac¢do gerados e publicados nos

sites oficiais de cada érgdo e entidade.

Se vocé ou sua instituicdo precisa saber algum
nuimero especifico relacionado &s informagdes
de Ouvidoria, nos acione e solicite a estatistica

que vocé necessital

ir®

AN o

§
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OUVIDORIA-GERAL DO DF - OGDF

Coordenacao de Gestao do Atendimento ao

Cidadao - COACI

Como ponto de destaque, ressaltamos que cabe & COACI supervisionar o atendimento ao cidadé&o

referente ao registro e & tramitagdo de manifestagdes de ouvidoria e dos pedidos de acesso &

informag&o no dmbito do Poder Executivo do Distrito Federal.

Coordenamos a andlise das manifestagdes de ouvidoria e dos pedidos de informagdo recebidos,

bem como encaminhamos &s dreas responsaveis pela apuragdo da matéria.

Estamos divididos em 2 diretorias e 1 geréncia:

¢ Diretoria de Gestdo do Atendimento ao Cidaddo - DIACI
¢ Diretoria de Gestdo do Atendimento de Dentincias- DIDEN

¢ Geréncia da Qualidade do Atendimento em Quvidoria - GEQUAL

Diretoria de Gestao do Atendimento ao
cidadao - DIACI

E aqui que realizamos o atendimento presencial aos
cidaddos, tanto para o registro de manifestagdes
de ouvidoria quanto para pedidos de acesso &
informacg&o.

Respondemos pelas atividades do Servico de
Cidadd@o e

orientagdo e o acompanhamento do fluxo das

Informag&o  ao promovemos  d

manifestagdes de ouvidoria e pedidos de acesso &
informag&o no dmbito do Poder Executivo do DF.

Diretoria de
Atendimento de Denuncias- DIDEN

Gestao do

Também atendimento  aos

prestamos
denunciantes, no que se refere ao registro de
dentncias, além de fazer a andlise e
encaminhamento das denuncias recebidas as
dreas responsdveis pela apuragdo da matéria

e acompanhar o prazo de resposta.

1y,
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OUVIDORIA-GERAL DO DF - OGDF

Coordenacao de Articulacado e Gestao da

Qualidade em Ouvidorias - COART

Sabe aquele contato do dia-a-dia que precisamos fazer para planejar e promover padrdes de exceléncia

para o funcionamento das ouvidorias? Pois é exatamente isso que fazemos!
Articulamos e fornecemos auxilio técnico para a instalagdo, organizagdo e funcionamento das ouvidorias.

Supervisionamos e analisamos o desempenho das unidades de ouvidoria, acompanhando o cumprimento
das metas, prazos e indicadores, bem como estimulamos a utilizag&o das informagdes obtidas como

ferramenta de gestdo.

Estamos divididos em 2 diretorias, 1 geréncia e contamos com a ajuda de estagidrios:
* Diretoria de Acompanhamento das Ouvidorias - DIACO
* Diretoria de Gestdo da Qualidade em Ouvidoria - DIGESQ
* Geréncia de Monitoramento e Qualidade em Ouvidoria - GEMOQ

Diretorias de Acompanhamento
das Ouvidorias (DIACO) e de
Gestao da Qualidade em
Ouvidoria (DIGESQ) e Geréncia de

m m Monitoramento e Qualidade em

Ouvidoria (GEMOQ)

Nosso principal papel é caminhar juntinho de cada ouvidoria, subsidiando e estimulando a melhoria continua do

desempenho das ouvidorias do GDF.

Analisamos a qualidade dos servigos prestados pelas ouvidorias, acompanhando metas, prazos e indicadores para

a execugdo das atividades.
Avaliamos a clareza, a conciséo, a coeréncia e a qualidade das conclusdes referentes as manifestagdes recebidas.

Realizamos visitas técnicas &s ouvidorias da rede Sigo-DF periodicamente, com o objetivo de promover
esclarecimentos, apoiar a¢des de capacitacdo e treinamento técnico das equipes, gerando relatérios com

recomendagdes que servem para tomada de decisdo e implementagdo de melhorias por parte da alta gestdo.

'
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OUVIDORIA SECCIONAL

¢ 2
Quem so as Ouvidorias Seccionais? < ﬁ

As ouvidorias seccionais s&o as unidades especializadas de ouvidoria dos érg&os e das entidades

que tém como competéncias gerais:

* Facilitar o acesso do cidaddo ao servico de ouvidoria;

* Atender com cortesia e respeito, sem qualquer discrimina¢do ou prejulgamento;

* Registrar, responder e encaminhar as manifestagdes recebidas as unidades responsaveis;

* Participar de a¢des conjugadas das unidades integrantes do Sigo/DF;

* Apoiar o érgdo superior na implantagdo de funcionalidades necessdrias ao exercicio das
atividades de ouvidoria;

* Manter atualizadas as informagdes e as estatisticas referentes as suas atividades;

* Publicar Relatérios trimestrais e anuais contendo dados consolidados e sistematizados do
andamento e do resultado das manifestagdes recebidas e agdes desenvolvidas;

* Elaborar Plano de A¢do Anual.

ESTRUTURA FiSICA E ORGANIZACIONAL

Quando se trata de atendimento presencial, o ambiente fisico

interfere no acolhimento proporcionado ao cidaddo.

Ouvidoria

Servigo de Informacoes

Para manter um ambiente acolhedor, a sala de ouvidoria deve de Inf
ao Cidadao-SIC

observar os seguintes pontos:
* Estar localizada em local de facil acesso; SALA 416
¢ Os mdveis deverdo ser organizados de forma aconchegante; ==

e Apresentar instalag3es fisicas em boas condigdes;

* Observar as condi¢des de limpeza e conforto das dependéncias;

* Manter uma temperatura agradavel;

* Possuir equipamentos eletrénicos para o registro da &Sﬁfﬂfﬂiﬁ
manifestagdo; ao Cidadio-SIC
* Oferecer acessibilidade para pessoas com deficiéncia e SALA 416

obesidade;

* A sinalizag&o deve ser clara e visivel nas dependéncias internas

do 6rgdo, conforme modelo indicado pela Ouvidoria-Geral.

My

= CLIQUE AQUI PARA SER
‘ REDIRECIONADO AO MENU i




A REDE DE OUVIDORIAS DO GDF

LEGISLACAO E NORMATIVOS

LEGISLACAO

E um conjunto de leis que regulariza
condutas e agdes aceitdveis ou

recusaveis de um individuo, instituic&o,

empresaq, entre outros.

DOCUMENTOS NORMATIVOS

Estabelecem regras, diretrizes ou

caracteristicas para atividades ou seus
resultados. Exemplos: normas,

especificagdes técnicas, cédigos de

prética e regulamentos.

Para se manter sempre atualizado com relagdo a legislacdo e

normativos aplicados & ouvidoria, acesse:

https://ouvidoria.df.gov.br/legislacao-normativos-decretos/

1y,
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O bom ouvinte
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Gestdo de Equipes

Fonte: Wikipédia - Vista do Paldcio do Buriti
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O BOM OUVINTE

Vamos comecar entendendo o que se espera de um bom ouvinte...

Aquele que ouve; ouvinte.

4 caracteristicas de um bom ouvinte:

1- NAO FICAR SO EM SILENCIO ENQUANTO
A OUTRA PESSOA FALA!

Ao contrdrio, as pessoas acreditam que os melhores
ouvintes sdo aqueles que, frequentemente, fazem
perguntas que estimulam a curiosidade e levam ao
desenvolvimento de ideias. Fazer uma boa pergunta
mostra que o ouvinte ouviu, compreendeu e ja sabe se
precisard de mais informagdes.

i

3- PROPORCIONAR UMA CONVERSA
COOPERATIVA!

Uma boa conversa acontece de forma natural, com
atencdo e respeito de ambas as partes. Lembre-se
de que o “discordar” é algo normal e que o discutir
deve ser evitado.

B NN

Saiba mais...

Clique aqui para acessar mais sobre o tema

https://hbr.org/2016 /07 /what-great-listeners-actually-do

2 - PRODUZIR INTERAGCOES QUE
AUMENTAM A AUTOESTIMA DO OUTRO!

Os melhores ouvintes fazem da conversa uma
experiéncia positiva para a outra parte. Fazem a
outra pessoa se sentir apoiada e passam o
sentimento de confianga. Criam um ambiente
seguro no qual as questdes e diferencas podem ser
discutidas abertamente.

frd

4 - FAZER SUGESTOES!

A boa escuta fornece sugestdes de uma forma que
abra caminhos alternativos a serem considerados.
Estamos mais favordveis a aceitar sugestdes de
pessoas que j& consideramos bons ouvintes.

My
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PERFIL PROFISSIONAL

O BOM OUVINTE

Vocé sabia que para ser um ouvidor ndo precisa de uma formagdo

especifica?

Apesar de nd&o ter essa exigéncia, é de fundamental importéncia que o ouvidor
e sua equipe tenham e/ou desenvolvam as competéncias de um bom ouvinte!

Vejam algumas dicas praticas:

Concentre-se e elimine distragées como celulares e outros aparatos
eletronicos.

'%:{3?' Capture as ideias e reafirme questées para confirmar que sua
“Lf* compreensdo esta correta. Mas ndo interrompa o cidadao!

N ! d
@ Preste atengc@o aos detalhes.

Crie um ambiente seguro no qual questdes dificeis, complexas ou
emocionais possam ser discutidas.

Do

-8 Balance a cabe¢ca demonstrando que esta ouvindo.

~n ol
1

D@O Pronuncie palavras como "aha", "sei".

Mantenha o contato visual adequado com o cidadao!

(3.2
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PERFIL PROFISSIONAL

CONHECIMENTO, HABILIDADE E ATITUDE

CONHECIMENTO

Que conhecimentos técnicos um ouvidor e sua

equipe precisam SABER?

O papel da ouvidoria publica;

Normativos referentes & Rede de Ouvidorias
do GDF e & Lei de Acesso a Informagdo (LAI);
Lei Geral de Prote¢&o de Dados (LGPD);

O processo de atendimento do servico de
ouvidoria;

Lingua portuguesa escrita e falada, bem
como a adequagdo & linguagem ao publico
que estd sendo atendido, com foco na
linguagem simples;

Nogdes de direito publico;

No¢Bes de seguranga orgénica e seguranga
da informagdo;

Técnicas de tratamento do processo de
atendimento;

Conhecimento dos normativos que envolvem
e norteiam o trabalho de ouvidoria;
Conhecimento sobre os processos
organizacionais da instituicdo em que atua;
NogBes sobre todos os servigos prestados
pelo Governo do Distrito Federal;

Dominio sobre os procedimentos dos servigos
prestados pela instituicdo em que atuga;
Compreensdo da metodologia das Cartas de
Servigos ao Cidaddo;

Dominio da plataforma Participa DF;
Governanga Publica;

Direito do usudrio do servigo publico.

(3.2
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HABILIDADE

Mas n&o basta apenas saber... tem também
que SABER FAZER:

Relatérios  gerenciais  sobre  as
manifesta¢des recebidas, apresentando
recomendagcdes de  melhoria  nos
servigos;

Planilhas eletrénicas, editores de textos
e apresentagdes;

Elaborar, implementar e monitorar plano
de a¢do e projetos;

Atendimento ao cidaddo conforme
recomendacdes deste Guig;

Lidar com imprevistos e situagdes
conflituosas;

Relacionar-se com pessoas em todas as
inst@ncias hierdrquicas;

Transmitir seguran¢a ao cidaddo;
Interlocu¢do com a rede de Ouvidorias
na busca de solugBes importantes para
o cidaddo;
Transmitir ou compartilhar

conhecimentos adquiridos com toda a

equipe.
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CONHECIMENTO, HABILIDADE E ATITUDE
ATITUDE

Por fim, vamos falar sobre as atitudes, refletindo sobre essas 2 simples palavras
QUERER FAZER:

e Demonstrar disposicdo e interesse em atender;

* Manter o controle emocional diariamente;

* Respeitar a diversidade de pessoas;

* Ser imparcial, ndo emitindo julgamento sobre os casos apresentados;

* Apresentar prudéncia;

e Exercitar continuamente a criatividade para desenvolvimento de novas
iniciativas e solu¢des de problemas;

e Apresentar comprometimento com os desafios apresentados;

* Ter perseveranga;

e Atuar de forma cooperativa e integrada com os membros do Sigo-DF;

e Ser responsivo em relagdo & busca de respostas as demandas do cidaddo
(velocidade + disposi¢do de servir);

* Zelar pela boa aparéncia;

* Buscar eliminar conflitos entre Estado e cidad&o;

e Defender infernamente os interesses publicos e coletivos;

* Disseminar a cultura organizacional direcionada para o interesse publico;

* Zelar pela qualidade do tratamento em todos os momentos de contato entre

cidad&o e Estado, ndo apenas quando ele entrar em contato com a ouvidoria;

e Demonstrar disposic&o e interesse em se capacitar.

N>  CLIQUE AQUI PARA SER
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CONDUTA ETICA E INTEGRA NAS OUVIDORIAS

Exercer a fungdo de servidor publico requer um comportamento especial perante os demais

cidaddos, um dever individual de conduta e um dever coletivo de agir para o bem de todos.

Conduta integra para o servidor publico significa desempenhar sua fungdo com moral, retidéo,

honra e honestidade em suas agdes, atividades e comportamento.
Nesse contexto, enquanto servidor de ouvidoria, participe ativamente!

Temos que zelar e contribuir de forma assertiva para a integridade publica. Somos a porta de

entrada & Administragdo Publica e devemos vivenciar e ser éticos e integros.

Participe ativamente do Programa de Integridade da instituigéio em que atua. Reforce que a

ouvidoria é uma instancia aceleradora da boa governanga.

As sugestdes e reclamagées ajudam a Administragdo Publica a

identificar problemas, antes que se tornem uma irregularidade.

Se focarmos apenas nas dendncias, trataremos o fato consumado e

apenas serdo corrigidas as falhas.

Se focarmos na preveng¢do, consideraremos também o elogio, porque
P ¢ glo, porq
por meio dele podemos construir um ambiente de trabalho acolhedor e

reforgar a conduta ética.

SEJA UM AGENTE DE MUDANCA!
FACA A DIFERENCA!
COMECE PELO EXEMPLO!

Ly,
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CONDUTA ETICA E INTEGRA NAS OUVIDORIAS

Seguem dicas praticas do que fazer e do que ndo fazer enquanto profissional de Ouvidoria.

O QUE FAZER:

Respeite a diversidade e trate todas as
pessoas com equidade;

Seja fiel aos compromissos assumidos com
relacdo a prazos e entregas as outras
unidades e ao cidaddo;

Defenda a honra e a imagem da Rede de
Ouvidorias do  GDF, sempre que
questionarem o seu funcionamento e
qualidade das entregas;

Elogie em publico os seus colegas;
Agradega sempre as parcerias e ajudas
na realizagdo de atividades;
Prontifique-se a colaborar em projetos
transversais da sua instituicdo. Mas s
faga isso, se realmente tiver capacidade e
disponibilidade;

Diga “vou analisar e estudar”, quando ndo
tiver conhecimento sobre um assunto;
Faca um registro de ouvidoria no seu CPF,
como cidaddo, apenas quando realmente
for um caso relacionado a sua vida
pessoal;

Sempre pega desculpas e repare o erro
que cometeu no exercicio da fungdo;

Seja cordial e respeite seus colegas de
trabalho, em especial, & equipe que estd

no dia a dia com vocé.

O QUE NAO FAZER:

\',
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PERFIL PROFISSIONAL

REQUISITOS

Como jé& dissemos anteriormente neste capitulo, ndo é necessdrio uma formagdo especifica,
mas para ocupar cargo de liderenga em uma ouvidoria do GDF, devemos obedecer os
critérios estabelecidos na Seg¢do Il do Decreto n® 36.462, de 23 de abril de 2015:

» O cargo de ouvidor deveré ser ocupado, exclusivamente, por servidor

efetivo;

* A nomeacdo ou designacdo do servidor devera ser apreciada e

aprovada pelo Controlador-Geral do DF;

» O érgdo ou entidade que n&@o possuir uma unidade seccional deveré

designar servidor por meio de portaria ou ato interno;

* Para apreciac@o e aprovacdo da nomeacdo na fungcéo de ouvidor, o
6rgao devera encaminhar a Controladoria-Geral do DF lista triplice e
curriculos do servidores para comprovacdo do perfil técnico
compativel com as competéncias, as atribuicées e as atividades

exigidas para o desempenho das funcdes.

Apds tomar posse, o ouvidor terd 5 dias uteis para se apresentar & Ouvidoria-Geral do DF,
mediante hordrio agendado, para receber orienta¢des inerentes ao cargo e preencher o Termo de

Responsabilidade do exercicio de exercicio da fun¢do.

N&o pense que acabamos por aqui... ainda temos um ponto muito importante a ser enfatizado, que

é fundamental para o bom andamento do Sigo-DF:

O ouvidor deverd COMPARECER aos treinamentos, cursos, reunides e
eventos que a Ouvidoria-Geral convocar, exceto quando estiver em

afastamento legal. Nesse caso, precisard indicar um servidor substituto.

CLIQUE AQUI PARA SER
‘ REDIRECIONADO AO MENU \
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GESTAO DA EQUIPE

Procedimentos para inclusao e desligamento de servidores no sistema

de Ouvidoria: _
Inclusao

Quem é o responsavel?
O(a) ouvidor(a) titular € quem deve incluir novos colaboradores e também fazer

seus desligamentos na plataforma Participa DF.

Passo a passo no Sistema:
Na pdagina principal do Participa DF vocé deve clicar em "Gerenciar", que estd

localizado no canto superior direito da tela. Na relagdo de agdes que

aparecerd, clique em "Usudrios".

Mova Manifestacao M Q{% 2 XXXXXXXXXX/Uf“dee"

3¢ d=uarios
d\
Lnidades=

Em "Usuérios" clique no filtro para encontrar o servidor que serd incluido ou

desligado da fung¢do de operador.

Para incluir um novo servidor, este j& deverd ter cadastro na plataforma

Partipa DF.

Usuérios @ @

Insira o CPF ou o nome do sevidor. As funcionalidades "Unidade Padrdo" e "Ativo"

podem te auxiliar no refinamento da sua pesquisa, mas ndo sdo de

preenchimento obrigatério. Depois é sé clicar em "aplicar".

[tres

CPF Unidade Padric

Mome

w

CLIQUE AQUI PARA SER
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GESTAO DA EQUIPE

@ Clique no nome do servidor pesquisado.

Usuiries @

s
XXXXXXXXXXXXXXXXXXKXK —
‘ b

Serd apresentada uma nova tela constando as informagdes

000.000.000-00 e

do cadastro do Usudrio.

Para incluir um novo servidor, no campo
"Ativo", marque a caixa de opgdo.
Selecione o perfil adequado, selecione
a(s) unidade(s) e clique no bot&o +
Apds esses procedimentos, clique em

"salvar's

Cadastrar Usudrio

000.000.000-00

Lt Brwshmer 80 Foguermds ot
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX

ki Pt Lol

frvcklien o | 108

apamemaderda iutang

Tewbs Covtara T (s

Ikt i

Pronto! Um novo integrante da ouvidoria acaba de receber

acesso ao sistema de ouvidoria.

Desligamento

Para desligar um servidor, no campo "Ativo",

desmarque a caixa de opgdo.

Apds esse procedimento, clique no botdo "salvar".

Cadastrar Usuario

i e 000.000.000-00
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX

Tl 30 Doorss- i

Pronto! O acesso do servidor ao sistema de ouvidoria

acaba de ser suspenso.

Apés o desligamento, o servidor continua com o
perfil de cidad&o para registrar demandas,
somente o acesso & caixa de operagdo da

Ouvidoria fica bloqueada.

CLIQUE AQUI PARA SER
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Fonte: Wikipédia - Vista do Paldcio do Buriti
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ol GESTAO DO ATENDIMENTO

VISAO SISTEMICA

Convidamos vocé agora para entrar no mundo do atendimento de ouvidorial!

Vamos primeiro enxergar e compreender o todo, para depois analisarmos cada etapa e

situagdo do atendimento.

Comegamos por diferenciar alguns conceitos:

TRATAMENTO

E a forma como o usudrio é

recebido.

Tratar bem estd ligado &
gentileza, ao conforto, bom

humor e bem-estar.

E uma pratica que requer
toda a atencdo na hora de
se comunicar com cada
pessoa que entra na

ouvidoria.

Podemos concluir que a principal diferengca entre esses dois conceitos é que o
tratamento trata-se do contato inicial e atendimento envolve todos os contatos com

o cidaddo e as atividades relacionadas para atender sua demanda.

O aperfeigoamento continuo e cuidado com os detalhes do relacionamento no
contexto do atendimento de ouvidoria é fundamental para a satisfag&o do cidaddo

com o servigo prestado, mesmo que ndo tenha sido atendido em sua totalidade.

N>  CLIQUE AQUI PARA SER
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https://conteudo.movidesk.com/tudo-sobre-atendimento-ao-cliente/
https://conteudo.movidesk.com/o-que-e-pos-venda/

Y

VISAO SISTEMICA

_ Atendimento de referéncia —

E um atendimento de QUALIDADE, que inclui dar um BOM TRATAMENTO ao
cidaddo e procurar CORRESPONDER das suas expectativas, com
TEMPESTIVIDADE e SUFICIENCIA nas demandas apresentadas.

Tempestividade TEETEE
O cidad&o merece um atendimento completo!

Buscamos agilidade na respostal N&o pode ficar faltando nenhuma informagdo

Ainda que o prazo legal seja de 20 dias, ou etapa do servigo.

devemos focar na perspectiva do cidaddo Faga tudo o que for necessdrio para responder

e responder-lhe o mais breve possivel. com qualidade & demanda do cidaddo e, se

puder, faga algo mais!

Vamos investir nosso tempo para
REALMENTE prestarmos atendimentos
de REFERENCIA!

Agora, vamos enxergar e compreender cada uma das etapas do
atendimento, analisando cada um dos atores envolvidos e o trabalho a
ser realizado!

Os fluxos abaixo servem para ajudar a entender como esses agentes
se relacionam em cada um dos processos que envolve o trabalho da
ouvidoria.

CLIQUE AQUI PARA SER
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GESTAO DO ATENDIMENTO

VISAO SISTEMICA

PROCESSO DE ATENDIMENTO PARA

ELOGIOS, RECLAMACOES, SOLICITACOES,

INFORMACOES E SUGESTOES

/ AN
clpApAio - - -©O@------ \\\ ﬁ
CANAIS DE ~
ENTRADA

e Central 162
e |nternet

Presencial
O o
19

O sistema informatizado direciona «
demanda para o érgdo/entidade competente;

A ouvidoria seccional inicia o atendimento,
encaminha a demanda & drea técnica
competente dentro do seu érgdo e fornece
resposta preliminar para o cidaddo;

A ouvidoria seccional recebe resposta da
drea técnica, verifica se contém as informagdes
necessdrias para atender o usudrio e adequa &
linguagem simples;

A ouvidoria seccional finaliza o atendimento
e encaminha resposta definitiva/complementar
ao cidaddo;

A ouvidoria seccional realiza contato de pés-
atendimento para avaliar se o cidad&o ficou
satisfeito e pede a ele que responda a
pesquisa de satisfagdo.

O cidadéo responde a pesquisa de satisfag¢do;
A ouvidoria seccional emite recomendagdes
de melhoria e elabora projetos, em conjunto
com outras unidades, para aprimorar os
servigos.

m

PROCESSO DE ATENDIMENTO PARA

DENUNCIAS
ARy
cipapko <~ ©O----- \ k
CANAIS DE -
ENTRADA
e Central 162

e |Internet
Og __o _______ * Presencial

< ParticipaDF >

O sistema informatizado direciona automaticamente
todas as denuncias para a Ouvidoria-Geral do DF.

A Ouvidoria-Geral do DF inicia o atendimento, faz a
andlise e encaminha o registro para a unidade/drgdo
competente pela admissibilidade e apuragdo do caso:
controle interno, corregedoria, policia e/ou ouvidoria
seccional.

A ouvidoria seccional encaminha o caso para a
unidade correcional para admissibilidade e apuragéo.
Além disso, informa ao cidad&o para qual drea o caso
foi encaminhado e o nuimero do processo SEI -
SIGILOSO.

A ouvidoria seccional inclui a resposta definitiva no
sistema de ouvidoria.

A qualquer momento, apds a conclusdo da andlise e
apuragdo pela unidade correcional, a ouvidoria
seccional deve inserir a resposta complementar no
sistema. Apds o recebimento, o cidad&o pode realizar
uma nova pesquisa de satisfagdio, que substituird a
anterior.

As competéncias do ouvidor incluem receber,
analisar e encaminhar denincias as autoridades
competentes, acompanhando seu tratamento e
conclusdo nos érgdos ou entidades responsdveis.

O ouwvidor n&o tem competéncia para apurar
dendncias. Qualquer denuncia recebida no exercicio
de suas fungBes deve ser encaminhada & autoridade
competente para a devida apura¢do, conforme os
termos da IN 02/2021.

N,
CLIQUE AQUI PARA SER
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https://www.participa.df.gov.br/
https://www.participa.df.gov.br/

ol GESTAO DO ATENDIMENTO

CANAIS DE ATENDIMENTO

Canais de atendimento oficiais

Conheca as 3 formas de atendimento do Sigo-DF:

ParticipaDF Comodidade

p 7 Internet e agilidade

/ \

. o \ Nosso objetivo é tornar o
: atendimento INCLUSIVO e

/ _
' 1162 | \
o ..d . I ACESSIVEL, atendendo as
uviaoria diversas necessidades e perfis

Tratamento Presencial

dos cidad&os que procuram o

servigo de ouvidorial!

v

pratico e
Contato mais

personalizado

acolhedor

Atendimento pela Internet

https://www.participa.df.gov.br/

Saiba um pouquinho da nossa trajetdria por meio dos sistemas usados para o registro de

demandas pelo cidad&o. Vocé conhece algum deles?

Sistema de Ouvidoria

Criacdo da nossa Rede .?.. do Distrito Federal
de Ouvidorias (Sigo- TG (OUV-DF)
DF) 2016 - 2022
o ) o )

Sistema de Ouvidoria Plataforma de participagao

Lein’ 4.896, de 31 e Gestao Publica . social Participa DF
de julho de 2012. (TAG) v i
C ) 4 A partir de 2022

2012 - 2016

3.

i | CLIQUE AQUI PARA SER
~ . IAi ‘ REDIRECIONADO AO MENU i



https://www.participa.df.gov.br/
https://www.participa.df.gov.br/
http://www.sinj.df.gov.br/sinj/Norma/72016/Lei_4896_31_07_2012.html
http://www.sinj.df.gov.br/sinj/Norma/72016/Lei_4896_31_07_2012.html

CANAIS DE ATENDIMENTO

Atendimento pela Internet

Esse é o site oficial da nossa plataforma de
atendimento, com um modo de comunicagdo bem
amigével e simples! Nele o usudrio pode fazer seu
registro em qualquer dia da semana e em qualquer

hordrio.

O Participa DF é uma plataforma de cadastro tnico
para registro de manifestagdes de ouvidoria (OUV-
DF) e pedidos de acesso & informagdo (e-SIC),
sempre com o intuito de facilitar e melhorar a
experiéncia do cidad&o e promover a participag&o
social.

https://www.participa.df.gov.br

ParticipaDF

Qual servico vocé quer acessar agora ?

mﬁB

ouvinoria

Como

tudo ficou
mais pratico

O cadastro do cidaddo serd obrigatdrio para gerar sua conta de relacionamento. Apenas o registro de denuncias e

reclamagdes poderd ser feito de forma anénima.

Inteligéncia artifical - Robo IZA

- Ol&, meu nome é IZA e sou a inteligéncia artificial do Participa DF.

Informag&o e Comunicagdo (SUBTI), unidade da Controladoria-Geral

l :@' Quem sou eu? - Fui criada e desenvolvida pela Subcontroladoria de Tecnologia da

do Distrito Federal (CGDF).

Beneficios para o - Interajo com o cidad&o sugerindo

2 assuntos e auxiliando nos registros.
usuario 9

- Ajudo na adequacdo da tipologia e do
assunto relacionado ao relato do cidaddo.

- Tramito as manifestagdes para os 6rgdos

- -
Beneficios para a destinatdrios, repassando informagdes
ouvidoria importantes sobre o niumero do protocolo,

tramitag&o e acompanhamento das respostas.

CLIQUE AQUI PARA SER
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GESTAO DO ATENDIMENTO

CANAIS DE ATENDIMENTO

Telefonico ﬁ

A Central 162 é exclusiva para o servigo de ouvidoria e recebe ligagdes gratuitas de

telefones fixos e celulares.

O atendimento por telefone é realizado por profissionais preparados para ouvir e

fazer o registro.

Hordrio de funcionamento:
* Segunda & sexta, das 07 as 21 horas; e
e Sdbados, domingos e feriados, das 08

as 18 horas.

Todas as alteragdes de procedimento ou de orientagdo s&o repassadas a Central
162 pela Ouvidoria-Geral do DF:

« Caso a ouvidoria seccional identifique a necessidade de ajuste na condugdo
do atendimento ou de capacitagdo do pessoal prestador do servigo, deverd
formalizar o caso a Ouvidoria-Geral do DF.

Importante

Nenhuma alteragéo de procedimento da

Central 162 serd realizada sem a prévia

autoriza¢do da Ouvidoria-Geral do DF.

)
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CANAIS DE ATENDIMENTO

Presencial &j%

O atendimento presencial nas ouvidorias seccionais é um importante

canal de contato e acolhimento ao cidaddo.

Costuma ser procurado em situagcBes de demandas de maior

complexidade.

Consulte o capitulo 2 deste manual para saber
como manter um ambiente acolhedor nas salas

de atendimento de ouvidoria!

Algumas dividas podem surgir quando o cidad&o solicita um registro na ouvidoria

de forma presencial. Fique de olho nessas orientagdes!

O que fazer:

* Registrar a manifesta¢do no CPF do cidaddo;

* Caso esteja fazendo uma reclamag¢do ou denuncia, poderd fazer de foma
andnima, mas lembre-se de orientar o cidaddo que se ndo se identificar, ndo
poderd acompanhar o desfecho do pedido; e

e Cadastrar o cidaddo na plataforma e, quando o cidaddo n&o tiver um email,

auxilia-lo na criagdo de um.

O que NAO fazer:
* Usar o seu préprio e-mail no cadastro do cidaddo;
* Registrar a manifestagéio no CPF do servidor da ouvidoria, em nome do

cidaddo.

-n- CLIQUE AQUI PARA SER
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CANAIS DE ATENDIMENTO

Canais de atendimento alternativos

Atualmente, trabalhamos também com

2 canais de atendimento alternativos e Smartphones (%) \

e tablets o \

Internet - Qyvidoria l

complementares, que sdo uma variagdo

do atendimento presencial e pela ekt

internet, como vocé pode ver no \ o)
o]
desenho abaixo. h N ﬂﬁﬁé
N Ouvidoria ltinerante
~
=~ =— = Presencial

Como jé& falamos um pouco mais acima, o site oficial para registro de manifestagdes é o
www.participa.df.gov.br e pode ser acessado normalmente de qualquer smartphone ou
tablet. Isso facilita ainda mais a vida do cidaddo, seja na hora de escrever seu relato, ou

na praticidade de estar sempre & mdo, a qualquer hora, em qualquer dia.
p p qualq qualq

J& a ouvidoria itinerante é um modelo de atendimento presencial onde a ouvidoria
seccional vai & rua, a algum evento, para aproximar e divulgar as demandas da

sociedade e as Cartas de Servigos, possiblitando o aprimoramento das politicas publicas

e dos servicos prestados.
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GESTAO DO ATENDIMENTO

CANAIS DE COMUNICACAO

~

g
CANAIS DE

COMUNICAGAO

COM O GOVERNO

K=,
6

S3o os meios utilizados pelo GDF para contatar e
construir  um relacionamento com o cidaddo,
repassando informag&es gerais sobre os servicos ou até
mesmo efetivando a solicitagdo. Servem como
instrumentos de orientagdo e esclarecimento ao
cidaddo quanto aos procedimentos necessdrios ao
registro e acompanhamento de suas questdes no dmbito
do trabalho de Ouvidoria.

J& os canais de atendimento de ouvidoria funcionam
exclusivamente como espago para registro das
manifestagdes de ouvidoria (reclamagdes, denuncias,
elogios, sugestdes, solicitagdes e informacdes),
conforme art. 9°, do Decreto n® 36.462/2015.

Como tratar os registros de ouvidoria que chegam por outros
canais de comunicag¢ao do GDF?

Redes sociais

0000

Quando o cidad&o postar manifestagdes de ouvidoria nas

redes sociais, informe o link do sistema para que ele mesmo

realize o registro.

https://www.participa.df.gov.br/

Orientamos que a ouvidoria seccional organize rotina com a

drea de comunicag¢do da sua instituigdo para informar sobre

as demandas de ouvidoria que eventualmente tenham

surgido em redes sociais.

Whatsapp

Oriente o cidad&o que o registro deve ser feito por meio dos

canais

de atendimento: Central 162, internet ou

presencialmente.

> SN*  CLIQUE AQUI PARA SER
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CANAIS DE COMUNICACAO

Os e-mails das unidades seccionais de ouvidoria devem ser

U
Email W usados em casos especificos e com foco no esclarecimento
e orientagdo acerca de procedimentos. N&o deverd

funcionar como canal de atendimento formall!

Modelo de texto para encaminhar ao cidadao @
por e-mail ou whatsapp: M

Olé »xxxx,
Que bom que entrou em contato com a Ouvidoria xxxx!
Preciso te explicar que esse NAO é o canal oficial para levarmos seu pedido adiante.

Para garantir o recebimento da resposta, pedimos a gentileza de registrar sua
demanda pela internet - www.participa.df.gov.br ou ligar na Central 162, assim
vocé poderd saber qual érgdo do GDF ird cuidar do seu pedido e também controlar o

prazo de resposta.

Se preferir, comparega a uma das Ouvidorias da rede, nas Secretarias,

AdministragcBes Regionais e demais institui¢des publicas do GDF

Lembramos ainda que as suas informag&es estardo seguras, pois a Ouvidoria segue

todos os procedimentos de protecdo de dados pessoais.
Buscaremos atender sua demanda da melhor formal

Atenciosamente,

Ouvidoria xxxx

-n- CLIQUE AQUI PARA SER
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O que néo é permitido?

Criar perfis das ouvidorias seccionais em qualquer

rede social da internet;

Criar Fale Conosco em sites oficiais dos 6rgdos e

entidades do Governo do Distrito Federal;

Divulgar e-mails e telefones fixos em pegas de

comunicagdo.

Essas orientagdes se justificam pelo fato de ser
obrigatério o acesso unico pelos canais formais, para
fins de estatistica e padronizag&o dos registros das

demandas no sistemal

Conheca os telefones uteis e
canais de comunicag¢ao do GDF

clicando na imagem!

FALE COM O GOVERNO

RLDES SOCIS

0000

' to
Fale corm a Ounidodia

-

.E@EEEEE3

ORGAOS E ENTIDADES

197 IRSGNET
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PARTES ENVOLVIDAS

Partes envolvidas no processo de atendimento

Vem com a gente entender quais s&o as partes envolvidas no processo de atendimento e

as fungdes de cada um!

Areas técnicas internas de cada érgéo e entidade

Comissdo Especial de Combate e Prevencédo ao Assédio

"Ik CLIQUE AQUI PARA SER
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PARTES ENVOLVIDAS

=3 Ele é o nosso agente principal! E,
por isso, temos que cuidar muito

bem dele!

=3 E dele quem parte a satisfagdo,
insatisfag@io, questionamento e
sugestdes dos servigos publicos

prestados!

buscamos melhorias!

—3 E para ele que trabalhamos e
—_—

E ele quem nos avalia e nos d& um

feedback!

O que ele precisa para fazer um registro na ouvidoria?

Escolher a forma de registro: IDENTIFICADA
(para solicitagdo, sugestdo, elogio ou pedido de
informag&o) ou ANONIMA (para reclamagdo ou

denuncia) ou ;

Cadastrar-se na plataforma Participa DF, se
optar por se identificar: informando os dados
pessoais e dando ciéncia quanto & finalidade de
uso dos mesmos pela rede de Ouvidoria, em
conformidade com a Lei Geral da Prote¢do de
Dados Pessoais - LGPD;

Importante

No caso de anonimato n&o sera possivel acompanhar os

andamentos e resposta da reclamacéo ou denuncia.

E de responsabilidade do usuario:

9
=

9
Qi@

@

8

QI IR O IO

%

\)
‘.

Garantir a veracidade dos dados

informados;

Relatar os fatos de forma clara e

objetiva;

Utilizar ~adequadamente  os
servicos,  procedendo  com

urbanidade e boa fé;

Prestar as informagdes
pertinentes ao servico a ser

executado, quando solicitadas;

Colaborar para a adequada

presta¢do do servigo;

Preservar as condi¢gdes dos bens

publicos;

Atualizar as informacgdes

pessoais; e

Tratar com respeito e
cordialidade os servidores da

ouvidoria.

32
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PARTES ENVOLVIDAS

Ouvidorias Seccionais dos Orgéos e Entidades do GDF

Veja abaixo as competéncias das ouvidorias seccionais:

Tratar o cidaddo com qualidade, presteza e ’ Zelar pela capacitagdo de sua equipe de trabalho

cordialidade: visando qualificar o atendimento;

’ Ter uma boa articulag@o com as dreas técnicas e
Solicitar treinamento & OGDF, quando necessdario; gestor maximo;

’ Caso seja necessdrio complementar dados e

Sugerir melhorias nos processos e sistema de informagdes para o devido atendimento, sugere-se

ouvidoria; inicialmente o contato telefénico com o cidaddo, o

Registrar a manifestag&io com a maior quantidade G0 CHEHCILES © [pIE-CIONEInEn® o U

de dados possivel (mesmo que ndo seja um campo serd possivel realizar o pedido de complementagdo

obrigatério do sistemal; por meio do préprio sistema de ouvidoria;

Buscar o maior detalhamento possivel do fatfo ’ Participar das convocagdes da Ouvidoria-Geral do

relatado (priorizando o qué, quando, onde e DF;

porqué); Analisar o conteldo de resposta apresentada pelas
Manter-se informado sobre as alteragdes na ’ unidades técnicas, verificando as questdes que
estrutura da Administrag8o Publica Distrital e das envolvam sigilos legais e o uso da linguagem
competéncias de cada érgdio/entidade; simples.

Atentar aos nomes dos gestores de cada Precisamos aqui dar destaque para uma

6rg&o/entidade  para facilitar e melhorar  a atribui¢do fundamental, que é a corregéo de fluxo!

comunicagdo;

Providenciar a correta justificativa em caso de /IMPORTANTE
—————\

eventual corregdo de fluxo de registros que n&o

sejam de responsabilidade de seu érgdo/entidade; As manifestag8es que

precisarem ter seu fluxo
Publicar  anualmente o plano de agdo

v v v VvV Vv v VvV yYy

corrigido devem ser devolvidas até o 10°dia

acompanhado de projetos de melhoria dos servigcos ool @ peni de sve eherE @ M devam

prestados pelos érgdos, bem como relatdrios

conter nenhum tipo de resposta ao cidaddo. 4
trimestrais de  gerenciamento  das  acdes N\ 2 ]
executadas; .| '0 )

L,
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A

PARTES ENVOLVIDAS

Areas técnicas internas

de cada érgéo e entidade

O que compete as areas internas? Cabe a Central 162:

’ Elaborar ou fornecer material para formulagdo da ’
resposta &s manifestagdes de ouvidoria ou
demandas de acesso & informagdo que forem de
competéncia do érgdo/entidade, observados os

prazos legais e eventuais restrigdes de acesso;

) Se tiver contato com o cidaddo, tratd-lo com

respeito, cordialidade e presteza;

’ Caso, realmente, ndo seja possfvel o contato com o
cidaddo para complementagdo de informagdes,
poderd sugerir o arquivamento por insuficiéncia de

dados para elaboragdo da resposta;

’ Procurar atender as demandas da populagdo

dentro de um prazo razodvel e com uso eficiente

dos recursos publicos.

vV V ¥V v vy

vV Vv

Tratar o cidaddo com respeito, cordialidade e

presteza;
Solicitar treinamento & OGDF quando necessdrio;

Sugerir melhorias nos processos e sistema de

ouvidoria;

Garantir o registro da manifestagdio com a maior
quantidade de dados possivel (mesmo que ndo seja

um campo obrigatério do sistema);

Buscar o maior detalhamento possivel do fato
relatado (priorizando o qué, quando, onde e
porqué);

Manter-se informado sobre as alteragdes na
estrutura da Administrag&o Publica Distrital e nas

competéncias de cada érgdo/ entidade;

Relatar, imediatamente, & OGDF e ao cidaddo
quando houver problema nos equipamentos
eletrénicos ou na rede de telefonia/internet que
impactem  diretamente  na  qualidade  do

atendimento;

Capacitar-se continuamente sobre todos os temas
referentes aos servigos publicos prestados pelo
GDF;

Cumprir rigorosamente o roteiro de atendimento.

"I CLIQUE AQUI PARA SER
REDIRECIONADO AO MENU




PARTES ENVOLVIDAS

Controladoria-Geral do DF (OGDF, SUCOR, SUBCI, SUBTC...)

Como érgao superior do Sigo-DF, a Controladoria-Geral do DF deve:

e Aprovar as novas regras de atendimento e tratamento das manifestagdes de ouvidoria;

e Acompanhar o desempenho da OGDF e de todas as unidades que comp&em o Sigo-DF;

» Expedir comunicag&es aos Gestores dos érgdos/entidades, formalizando os casos de ndo conformidade com

as normas e procedimentos.

Como a Ouvidoria-Geral do DF atua?

* Monitora a qualidade do atendimento e tratamento das manifestagdes de Ouvidoria, buscando sempre inovar e

aplicar as melhores praticas;

* Aprimora continuamente os processos e o sistema informatizado de ouvidoria;

o Oferece capacitagdo continua para aperfeicoamento dos servidores integrantes da rede Sigo-DF;

» Promove eventos motivadores da melhoria no desempenho das ouvidorias da rede;

» Orienta e, quando for o caso, adverte as unidades seccionais de ouvidoria quanto a ndo adequagdo de

procedimento, tendo como base as normas de atendimento vigentes e constantes desse Guia;

¢ Acompanha a qualidade e o tempo das respostas das demandas de ouvidoria com base em indicadores de

desempenho;

Quem é a SUCOR e o que ela faz?
E a Subcontroladoria de Correig&o da CGDF.

Ela analisa e aplica a penalidade correspondente as
manifestagdes que envolvem notificagdes de
ocorréncia de suposta infrag@io  correcional,
conforme Instru¢do Normativa n°® 02/2021, bem
como as situagdes conflituosas entre servidores,
atuando por meio de instrumentos de resolugdo

consensual de conflitos.

A SUBCI, Subcontroladoria de Controle Interno
é responsavel por:

Analisar as manifestagdes de ouvidoria sobre
assuntos de sua competéncia regimental e iniciar
os procedimentos necessdrios & auditoria interna,

quando for o caso.

h.‘ -

Ainda tem a SUBTC - Subcontroladoria de

Transparéncia

Ela é responsavel por formular, incentivar e implementar
politicas, programas, projetos, planos e agdes voltados ao
aumento da abertura de dados governamentais, da
transparéncia, do acesso & informag¢do, do incentivo ao
controle social, desvios e improbidade administrativa, por meio

de 6rgdos e entidades do DF.

E a gestora do Acesso & informagdo e do Sistema Eletrénico
de Informagdo ao Cidaddo (e-SIC) e responde como 3?
instancia recursal em demandas de acesso & Informagdo no
ambito do GDF.

N&o podiamos deixar de falar da SUBTI!

Ela, a Subcontroladoria de Tecnologia da Informagdo e
Comunicagdo, é quem desenvolve e mantém a ferramenta
Participa DF, e também analisa as manifestagdes de ouvidoria

sobre assuntos de sua competéncia regimental.

',
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PARTES ENVOLVIDAS

Comissdao Especial de Combate e Prevencéo ao Assédio

Desde 2020 foi criada a Comissdo Especial de Combate e Prevengdo
ao Assédio, atualmente com a fung&o de adotar medidas preventivas e
o monitoramento das situagdes de assédio no ambiente de trabalho na

administra¢do direta e indireta do Distrito Federal.

Acesse o Decreto n® 46.174 /2024 para saber mais!

07

E uma atividade desenvolvida atualmente no &mbito da Ouvidoria-Geral e consiste na
andlise, pesquisa, triagem e encaminhamento de manifestagdes de cardter mais genérico,

ndo tramitadas de forma automatica via sistema.

Além disso, a equipe da COART, responsdvel pela atividade, trabalha na identificagdo de
assuntos tidos como “sem dono”, ou com “mais de um dono”, promovendo articulagdes entre

as ouvidorias seccionais.

S&o algumas das principais atividades:
* Analisar, avaliar e encaminhar as manifestagdes;
* Realizar a adequagdo da tipologia e do assunto ao relato apresentado pelo cidaddo; e
* Monitorar as recorréncias admitidas como segunda instancia recursal e;
* Solicitar a adog&o de providéncias as Ouvidorias seccionais competentes, com foco na

resolug&o do caso e qualificag&o da resposta.

.
z " CLIQUE AQUI PARA SER
) o 3 ‘ REDIRECIONADO AO MENU \



https://www.sinj.df.gov.br/sinj/Norma/5a81e5f812b6427294c19a599411b028/Decreto_46174_22_08_2024.html
https://www.sinj.df.gov.br/sinj/Norma/5a81e5f812b6427294c19a599411b028/Decreto_46174_22_08_2024.html
https://www.sinj.df.gov.br/sinj/Norma/5a81e5f812b6427294c19a599411b028/Decreto_46174_22_08_2024.html

ETAPAS DO ATENDIMENTO

J& nos familiarizamos com as partes envolvidas e o papel de cada uma. Vamos entdo

mergulhar nas etapas do atendimento. Vem com a gente!

Acolhimento Foco nas boas praticas e cordialidade!
Registro Foco no levantamento de dados e qualidade do registro!
Resposta Foco na tempestividade e suficiéncia das informagdes!

Pés-atendimento (Pesquisa Foco na compreenséo se a demanda foi atendida e na satisfagéo do
de satisfagéo) cidad@o! Pode ser realizado por amostra.

O processo e as etapas de atendimento sdo as mesmas, independente

do canal de entrada (telefone, internet ou presencial)!

&

Esta é a etapa inicial do atendimento. E nela que as

w Acolhimento partes (Estado e cidad&do) tém as suas primeiras
2,

(4

impressdes. Precisamos caprichar aqui... a 1°

impress&o é sempre a que fical

E importante, nesse momento, estabelecer uma relagdo de confianga, ou seja, fazer com que

o cidaddo se sinta confortdvel para discorrer sobre suas questdes ou opinides.

S
Mostre prontiddo para atender e identifique o tipo de personalidade @

do cidaddo:

Entdo, adeque sua fala ao tipo
e Observe seu tom de voz, o _ n

_ N de publico e evite o uso de girias
* Se usa linguagem formal ou com girias, )
_ ou termos de dificil compreens&o.
* Se usa roupa formal, esportiva ou despojada.

Ny
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ETAPAS DO ATENDIMENTO

1~
(, Pergunte o nome da pessoa e depois diga o seu nome,
pergunte como o cidad&o gostaria de ser tratado.

~NY

Demonstre atencao individualizada!

Enquanto estiver atendendo n&o faga outras coisas,

como atender o telefone e conversar com outras

pessoas sobre assuntos que ndo se relacionem com o

relato apresentado.

Nesta fase verificamos se o cidad&o j& possui

[i]
<¢” Registro
[

cadastro e manifestagdes registradas no Participa DF.

Se ele ja tem registros no sistema, é importarte que

leia  rapidamente o assunto das demandas e
anteriores e a situagdo em que se encontram.
. . , N a - |
Assim, evitamos abertura de novas manifestagdes ]
sem necessidade e ainda mostramos que atuamos i e
e

de forma integrada. Além disso, iremos dar ao

cidaddo aquela sensagdo de que ele n&o é um

desconhecido para a Ouvidoria. —

Caso ele ndo tenha cadastro, ofere¢ca ajuda para
realizar juntamente com ele. E, depois, escute o que

ele tem para dizer e faga o registro no sistema.

Conduza o didlogo com a intengdo de extrair as informagdes minimas relevantes para o

encaminhamento da manifestacdo.

Sempre que necessdrio, apds o encerramento da narrativa do cidad&o, faga perguntas

para complementar com os elementos minimos:

.
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ETAPAS DO ATENDIMENTO

* O qué - objeto da demanda;

publico);

e Horério - ou periodo do fato.

Temos mais algumas dicas para te dar:

Preste ateng&o aos detalhes, mesmo que seja
um assunto de manifestagdes recorrentes.
Cada pessoa apresenta elementos especificos
que podem ser novos e desconhecidos pela

instituigdo.

Procure entender a visdo do cidaddo! Ainda
que vocé tenha uma opinido formada sobre o

assunto, o que vale é a percepgdo dele.

Verifique se jd tem uma manifestag&o com
resposta definitiva sobre o mesmo assunto. Se
sim, inclua no texto o numero do protocolo

anterior.

Ao terminar o registro, faga uma leitura do
texto completo para que o cidad&o possa

validar e confirmar se estd adequado.

* Quando - data exata em que ocorreu o fato;
¢ Onde - local com referéncias onde ocorreu o fato;
* Nome - das pessoas envolvidas, de preferéncia com

o nimero da matricula (quando se tratar de servidor

Lembre-se de tudo o que
falamos sobre as
caracteristicas de ser um BOM
OUVINTE e de realizar uma
"ESCUTA ATIVA". Volte no
capitulo 3 "Perfil profissional”

para relembrar!

Dé apenas informagBes que sejam
necessdrias para encaminhar a demanda.
Nesse didlogo inicial muitas informagdes

podem confundir o cidadgo.

Simplifique ao mdximo a mensagem!

Seja direto na sua fala!

Certifique-se de que houve uma

comunicagdo efetiva entre as duas partes.

Por dltimo, informe o nimero do protocolo

da manifesta¢do e o prazo de resposta.

Pergunte se o cidaddo quer uma cépia

impressa.

\
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ETAPAS DO ATENDIMENTO

- Foco no assunto e nas
Analise da ibilidades d
A possibilidades de

respostas

E aqui que o cidaddo recebe o posicionamento

do Estado sobre o relato apresentado. 8 Encaminhamento Foco na articulagéo e

para 4rea técnica no relacionamento

Uma resposta de qualidade faz toda a interpessoal

diferenca para a satisfagdo do nosso cliente, o N
cidad&o. Entdo, tfemos muito o que falar sobre Formulagao das

respostas: Foco na qualidade,
esse assunto! : .

o linguagem e
o LC T tempestividade das

- Definitiva
Vamos destrinchar o passo a passo para C rfemeetes
fornecermos uma resposta de exceléncia em 4 + Complementar
tépicos:

ANALISE DA DEMANDA

CORREQAO DE FLUXO
— Certifique se o assunto do relato é
- o Se acontecer a corregdo de fluxo
! realmente da competéncia da sua pastal
- FORA desse prazo, JUSTIFIQUE as
NAO E SEU? razdes do atraso.

Na auséncia de justificativa admissivel,
a manifestagdo serd DEVOLVIDA,
ficando a resposta definitiva sob

o Solicite imediatamente a corre¢do de fluxo
<’0 indicando o responsdvel pela demanda.

* Né&o dé a resposta preliminar!
« Corrija o fluxo até o 10° dia! responsabilidade da ouvidoria

seccional que realizou a tramitagdo

) fora do prazo.
NAO SABE QUEM RESPONDE PELO ASSUNTO?

IMPORTANTE!
‘ 'Z" Consulte o Regimento Interno e as Cartas Caso algum registro em sua caixa precise
3 de Servigo dos drgdos e entidades do o )
‘ ser reclassificado ou analisado pela
Governo.

Ouvidoria-Geral, lembre-se de corrigir o

CLIQUE AQUI PARA SER . .
REDIRECIONADO AO MENU fluxo imediatamente.
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ANALISE DA DEMANDA

Verifique se ha outra manifestagéo respondida recentemente sobre o mesmo assunto!

DICA DE OURO: faga um banco de informagdes
sobre os assuntos mais demandados!

Isso tornaré sua resposta mais facil e dagil, pois
precisard apenas de uma validagdo da drea

técnica.

bf""?/ Analise as demandas com antecedéncia!
g ,M

Ndo podemos deixar registros sem andamento ou

providéncias em nossa caixa de entrada.

Lembre-se que outras pessoas precisardo do maior

tempo possivel para resolver a questdo do cidaddo e

devolver uma respostal

Solicite informac¢cdes complementares quando necessario!

Analise se o conteldo do relato apresenta todos os dados necessarios

ao atendimento do objeto do registro.

Caso necessite, vocé poderd solicitar informag¢des complementares

ao cidaddo por telefone ou pela prépria plataforma Participa DF.

O cidaddo tem o prazo de até 5 dias corridos para responder, caso
contrdrio, vocé deverd encerrar a manifestagdo, incluindo na resposta
definitiva as tentativas de contato (via telefone e participa).

[, CLIQUE AQUI PARA SER
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2 ENCAMINHAMENTO PARA AREA TECNICA

Da mesma maneira que devemos manter um bom Atencdo para a Lei Geral de Protecao de
relacionamento com nosso cliente, o cidaddo, também Dados (LGPD)!
precisamos garantir uma boa interagdo com as Tarje os dados pessoais para encaminhar as
pessoas que trabalham conosco. demandas para as dreas técnicas. Saiba mais

sobre a LGPD no capitulo 08 "Protegdo de ﬁ

L n
Faca o seguinte exercicio: Dados Pessoais.

A Ouvidoria em que vocé trabalha recebe

Pense na relagdio entre 2 pessoas que ndo se as respostas das unidades técnicas de

conhecem, mas que dependem uma da outra para o forma suficiente e tempestiva?

bom funcionamento do servico. Essas unidades se preocupam com o

atendimento prioritdrio das questdes de
Imagine que uma pessoa A precisa de uma resposta da G Ouvidoria, ou do sigilo que pode incidir no

pessoa B sobre algo impactante para seu trabalho e conteldo de resposta & Ouvidoria?

pede para ela por um processo ou e-mail. Acontece

que esses servidores nunca se viram ou conversaram, Pere)  GEMSEE  rEEpEsies @ @ OSES

; P questionamentos é necessdrio estabelecer
nunca souberam da importéncia da tarefa do outro,

um bom relacionamento interno com as

ou dos prazos que devem ser cumpridos.
pessoas dessas unidades.

Como vocé acha que serd essa comunicagdo? Dificil, . . _
Esse vinculo serd formado na medida em

ndo é mesmo?

que haja um convivio frequente e ndo seja

Q apenas quando vocé precisar de resposta.

< Crie o hébito de visitar as dreas técnicas
N\ Para conversas gerais, a fim de construir
~?/ uma relagdo sélida e de confianga. Isso
ajudaréd no momento em que precisar
procurd-los para lembrar sobre o prazo de

resposta.

“Nossa habilidade de construir e manter
relacionamentos sauddveis é o fator mais
importante para se sair bem em qualquer area da
vida.”

John C Maxwell

@ CLIQUE AQUI PARA SER
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ETAPAS DO ATENDIMENTO

3 FORMULACAO DAS RESPOSTAS

Resposta preliminar: kS

Nos primeiros 10 dias, contados a partir do

registro da manifesta¢do, é importante informar _
ao cidad&o que o caso foi recebido e admitido Caso n&o tenha dados relevantes, esclarega que a
para tratamento em seu 6rgdo/ entidade. demanda depende de andlise da drea técnica (nome

da drea por extenso), que foi devidamente

Am elee; queleuer provietusle aeeiece @i encaminhada e qual o prazo final para atendimento.

esse momento para a solu¢do do mérito deverdo

ser informadas. Apesar de tornar o contato mais impessoal, ndo
escrever o nome do usudrio no corpo do texto da
Lembre-se que uma boa resposta precisa ser . o .
resposta, proporciona maior sigilo dos dados pessoais

direta e objetiva, em linguagem simples e do cidaddo.

adaptada & necessidade (por exemplo, Pessoa

com Deficiéncia - PeD. Mas evite resposta padréo! A padronizagdo pode
) levar o cidaddo a pensar que foi um robé que o
E importante  tentar  obter informag&es atendeu, o que resulta em uma imagem negativa.
consistentes para dar um posicionamento para o

cidaddo.

Resposta definitiva:

Esse é o segundo momento de contato com o cidaddo e deve ocorrer até o 20° dia apds o registro.

E a hora de reunir todas as informagdes sobre as providéncias adotadas ao caso, incluindo elementos que
comprovem o que estd sendo apresentado pelas unidades técnicas (anexar evidéncias). Além disso, lembre-

se de:

1) Revisar o conteudo, identificando e corrigindo eventuais problemas com a clareza, objetividade,
abrangéncia e a gramatica;

2) Confirme se hd incidéncia de sigilo sob o conteldo recebido e se houve o tarjamento pela unidade
técnica;

3) Use a linguagem simples. Vamos entender um pouco mais sobre isso:

A,
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ETAPAS DO ATENDIMENTO

FORMULACAO DAS RESPOSTAS

Resposta definitiva:

Linguagem simples: Forma de comunicagdo
usada para transmitir informa¢des de maneira
simples, objetiva e inclusiva. Uma comunicagdo é
simples quando a pessoa que |& o documento ou
escuta a mensagem, consegue entender o
conteido de forma fécil, sem precisar reler o

texto vdrias vezes ou pedir explicagdes para

outra pessoa. ”

Podemos considerar que um texto tem uma Linguagem
Simples quando ele apresenta suas ideias, palavras, frases e /
estrutura de forma organizada para que o leitor:
[ = e
ENCONTRE facilmente a informagdo que procura; \

COMPREENDA a informag&o que encontrou;

5 @D O
R

w
ﬁﬁ?

USE a informagdo.

O que a Linguagem simples NAO E:

Uma linguagem informal! Devemos sempre seguir

as normas da Lingua Portuguesa.

[, CLIQUE AQUI PARA SER
J REDIRECIONADO AO MENU
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ETAPAS DO ATENDIMENTO

FORMULACAO DAS RESPOSTAS

Resposta definitiva:

Desvantagens do uso da linguagem complexa:

E considerada um obstaculo para a comunicagdo da mensagem, causando problemas concretos tanto

nas vidas dos cidaddos quanto para os servidores.

Vocé, servidora ou servidor, j& gastou muito O uso da linguagem complexa aumenta:

tempo interpretando e tentando entender ¢ O tempo gasto para compreensdo e execugdo dos

documentos em processos que sdo mais servigos, dificultando o trabalho do dia-a-dia; e

complexos do que deveriam? * O valor com os recursos publicos investidos.

Conhece alguém que ndo consegue ter acesso Com isso a populagdo acaba vendo o Governo como
aos servigos publicos por ndo compreender as algo distante e inacessivel.

informagdes ou saber como usa-la?

Desburocratizagao

A simplifica¢do da linguagem pode ser uma das

principais formas para reduzir a burocracia.

Vamos investir um pouquinho do nosso tempo para reaprendermos a escrever?

Aprendemos com o IRIS Laboratério de Inovagdio e Dados do Ceard, 10 passos para

transformar a resposta de ouvidoria em uma linguagem simples. Leia e aproveite!

Escreva frases com menos de 20 Assim, a informagdo fica mais direta e facil

palavras! de entender!

A,
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ETAPAS DO ATENDIMENTO

FORMULACAO DAS RESPOSTAS

Resposta definitiva:

N&o utilize palavras estrangeiras e
termos pejorativos ou discriminatérios!

2 >
Nada de palavras em outra lingua, mesmo que

vocé ache que ¢é bem utilizada. Sempre

> VERBO >» PREDICADO

procure um termo fpara se espressar em

. . N ortugués.
Essa ordem deixa mais claro quem sdo os portug

responsaveis pela agdo. Palavras ou expressdes como "denegrir”, "cor
Prefira usar verbos a substantivos
que atuam como verbo!

Verbos deixam mais claro o que deve ser

de pele", "criado mudo", e muitas outras que

tenham  conotagdo  discriminatéria  ou

pejorativa ndo podem ser usadas.

feito.

SUBSTITUIGAO >» SUBSTITUIR

D

Prefira o plural indefinido ou sempre use as

palavras nos dois géneros.

Evite palavras “dificeis” para seu
publico!

4 . Vocé ndo precisa utilizar palavras dificeis sé

para sofisticar o texto, isso sé dificulta o

MANTENHA UMA ESCRITA SIMPLES!

Explique o significado da sigla ou termo, apds entendimento.

a primeira vez que ela aparecer no texto. O INTERLOCUGAO I_| COMUNICACAO

cidaddo ndo é obrigado a compreender os
termos usados com recorréncia da 8 §

administrag&o publica.
Uma outra dica é usar uma lista de siglas no Crie titulos e subtitulos utilizando as teclas

seu documento.
ENTER ESPACO =

N

@ CLIQUE AQUI PARA SER
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.L GESTAO DO ATENDIMENTO

epare as informac¢des dentro de um
paragrafo com marcadores de tépicos!

ETAPAS DO ATENDIMENTO

FORMULACAO DAS RESPOSTAS

Resposta definitiva:

Utilize icones para organizar em tépicos sua Sempre que necessdrio, vocé poderd anexar

resposta. no protocolo do cidad&o documento com

= n diagramas, tabelas, gréficos e imagens.

Fonte: 10 dicas para escrever um docomento em linguagem simples

Comece a trabalhar o texto da sua resposta logo apds receber o retorno da area técnical

Caso o conteido fornecido ndo apresente consisténcia, solicite mais informagdes para

complementagdo.

A depender do prazo de resposta e complexidade do assunto, vd pessoalmente conversar com o

técnico responsdvel.

Como iniciar sua resposta:

Comece usando o vocativo adequado e depois siga para a informagéo principal.

Organizando seu texto:

Comece com “Old" seguido de “bom dia” ou “boa tarde”;

Descreva a providéncia adotada e informe o prazo de execugdo, conforme informagdes
apresentadas na Carta de Servigos (informe o nimero da pdgina e o enderego eletrénico
para acesso);

Divida as informag8es em paragrafos e por ordem de importancia;

Inclua na resposta apenas os elementos essenciais para o entendimento: seja direto e
objetivo e ndo fique "dando voltas";

Escreva sempre de forma afirmativa;

E lembre-se de colocar em pratica as 10 dicas da linguagem simples.

[ CLIQUE AQUI PARA SER
J REDIRECIONADO AO MENU
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ETAPAS DO ATENDIMENTO

3 FORMULACAO DAS RESPOSTAS

Resposta definitiva:

Como terminar sua resposta:
 Utilize frases curtas e com informagdes uteis;
* Finalize agradecendo o contato e solicitando que o cidad&o responda a pesquisa de
satisfagdo.

* Assine como “Ouvidoria da(o) - incluir nome do érgdo/entidade;

Dicas importantes sobre a formulacéo da Resposta Definitiva:

* N&o hé necessidade de dizer que a informagdo prestada veio da drea técnica e nem
colocar o texto copiado entre aspas. Lembre-se que precisamos adequar nossa

resposta & linguagem simples!

e Cuidado com a resposta padrdo... respeite as particularidades do relato!

* N&o aproveite textos antigos, isso evitard erros!

* Leia sua resposta em voz alta e verifique o canal de entrada do cidaddo antes de
elaborar a resposta. Assim vocé poderd ajustar a linguagem para uma resposta que

serd lida pelo atendente da Central 162 ou pelo préprio cidaddo!

* Revise seu fexto e se coloque no lugar do cidad&o! Vocé ficaria satisfeito com a

resposta dada?

‘ Uma boa resposta é a chave '

para o estreitamento do

relacionamento do cidad&o com
o Estado, levando a uma maior

participagdo sociall

@ CLIQUE AQUI PARA SER
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ETAPAS DO ATENDIMENTO

3 FORMULACAO DAS RESPOSTAS

Resposta complementar:

Significado da palavra "COMPLEMENTAR"

Acrescentar, adicionar o elemento que falta a

alguma coisa.

Nesse contexto, vamos falar sobre as particularidades da resposta complementar ao cidaddo.

Quando usar?

Quando, a qualquer tempo, houverem informag¢des que ainda n&o tenham chegado ao

cidad&o nos momentos de resposta anterior (preliminar e definitiva).

O que responder?

Busque complementar a informag&o fornecida no momento da resposta definitiva. Ex.: O

resultado da apuragdo feita em uma denincia.

Qual o prazo para a resposta?

Ndo hé um tempo determinado em legislagdo para o fornecimento da resposta
complementar. Aqui, confiamos no bom senso das ouvidorias seccionais e sua equipe para
que seja feita o mais rapido possivel. Nesse ponto é importante monitorar as manifestagdes

que precisardo desse terceiro e ultimo momento de resposta.

Qual linguagem devera ser utilizada?

Sempre devemos usar a linguagem simples, em qualquer tipo de contato com o cidaddo.

@ CLIQUE AQUI PARA SER
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ETAPAS DO ATENDIMENTO

Pdés-atendimento
(Pesquisa de satisfagao)

N&o pense que o atendimento de ouvidoria termina com a = .
resposta ao cidad&o. E muito importante, para podermos COMO REALIZAR A PESQUISA
melhorar a qualidade do nosso trabalho, saber o que ele o 1 DE SATISFACAO
achou do servigo prestado, da resposta, da experiéncia
com a ouvidoria. ORIENTE o cidaddo a:

* Acessar sua conta e clicar no protocolo que
Nesse momento devemos focar no entendimento sobre a deseja avaliar; e
satisfagdo do cidad&o! Para isso, conheca e entenda * Responder ao QUESTIONARIO que aparecerd
melhor cada etapa dessa ferramenta tdo poderosa que é na tela.

o POS-ATENDIMENTO.

LIGUE PARA DAR A RESPOSTA AO

CIDADAO
* Fica mais facil de vocé EXPLICAR e ele
ENTENDER: e CONVIDE-O & ouvidoria para que vocé possa
ensind-lo.
e O cidad&o se sentird prestigiado com a ligag&do
do ouvidor; .
FINALIZAGAO DO ATENDIMENTO M
e Cria um lago de CONFIANCA; ¢
Assim, encerramos o atendimento ao cidaddo:
* Aumenta a CREDIBILIDADE da ouvidoria. fazendo de tudo para que ele volte mais vezes e
procurando sempre melhorar nossos servigos,
AVALIAQAO Do ATENDIMENTO DE contato e resposfq!
OUVIDORIA
* INFORME que ele poderd avaliar o servigo
prestado; ~
O CIDADAO DEVE responder
* INCENTIVE que responda, ressaltando que sozinho &s perguntas.
assim teremos condig&es de melhorar. ~ o
A OUVIDORIA NAO poderé
OBSERVACAO: a resposta & pesquisa somente realizar a pesquisa por ele! :
poderé ser realizada via INTERNET. \ &"

@
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ETAPAS DO ATENDIMENTO

Manifestacao vinculada

Apds a realizaglo da pesquisa de satisfagdo, quando a resolutividade for NEGATIVA, o

cidad&o poderd registar uma nova manifestag&o vinculada & anterior, se assim o desejar.

Nesses casos, vocé deverd dar uma ateng&o ainda mais especial ao registro do cidadéo,

procurando resolver a situagdo de forma definitiva e, quando n&o for possivel, melhorar a

resposta encaminhada.

29 INSTANCIA

Conceito aplicado ao contexto de Ouvidoria -

Forma disponibilizada ao cidad&o para relatar problemas identificados a partir do tratamento

de um registro anterior.

Origens:
* Manifestagdo vinculada e registrada a partir da avaliagdo e pesquisa de satisfagéo; ou

* Citag&o de um protocolo anterior.

" CLIQUE AQUI PARA SER
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29 INSTANCIA

CONTEXTO

Auséncia ou mé prestacgdo de Servigo:

Quando hé reclamagéo pela auséncia ou falha na execugéo de servigo prestado
pelo érgdo ou entidade.

As ouvidorias seccionais devem levar em consideragdo o histérico de relacionamento do
interessado com a Ouvidoria, especialmente nos registros de mesmo objeto. Entdo, devem extrair,
das dreas técnicas, informagdes claras e objetivas para qualificar a resposta em seus trés
momentos (preliminar, definitiva e complementar).

DICA!

O conteddo da resposta definitiva no ultimo registro pode ser usado para complementar as

respostas anteriores. Isso demonstra organizagdo e possibilita ao cidad&o fazer uma nova avaliagdo
e pesquisa de satisfacdo.

Prestacdo do Servico de Ouvidoria:

Quando hé reclamagdo dos procedimentos técnicos ou operacionais adotados pela
equipe de Ouvidoria.

Esses casos sdo analisados e respondidos pela Ouvidoria-Geral, a partir de informag&es

prestadas pela seccional por meio de processo SEI.

IMPORTANTE!

%
As informag¢des repassadas & Ouvidoria-Geral deverdo conter: & 4
* As explicagdes sobre o ocorrido; a ﬁ
* As providéncias para a solug&o do caso; e
* As agdes para evitar novos problemas. W

Esses dados servirdo para compor a resposta definitiva ao cidad&o.

@ CLIQUE AQUI PARA SER
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29 INSTANCIA

CONTEXTO

Conduta do agente publico de Ouvidoria:
Quando se identifica, um ou mais indicios de irregularidade, envolvendo algum

agente publico no desempenho de suas fun¢des em ouvidoria.

Nesses casos, o tratamento serd conduzido pela Ouvidoria-Geral do DF e Controladoria-Geral
do DF, na qualidade de érgdo central e superior do Sistema de Gestéo de Ouvidorias do Distrito

Federal - Sigo/DF, respectivamente.

4 . .
Na pratlca: Base legal:
Lei n® 13.460/2017, recepcionada no

GDF pela Lei n® 6.519/2020

A Ouvidoria é responsdvel pelo levantamento de informag¢des acerca da efetividade em
cada servigo prestado por seu 6rgdo/entidade.

A andlise qualitativa dos dados gerados e a proposic@o de solugdes viaveis sdo atividades
que devem ser incorporadas & rotina de trabalho do Ouvidor.

DICAS DE OURO

Estude os casos de recorréncia e busque entender o gargalo existente na
prestagdo do servico. A partir dai, proponha as solugées de melhoria no

processo de trabalho com uso dos dados de ouvidoria.

M,

Oriente sua equipe quanto & conduta e os niveis de qualidade em servigo.

Isso evita reclamagdes e diminui o risco de denuncias.

- CLIQUE AQUI PARA SER
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29 INSTANCIA '_QQ

Veja os fluxogramas a seguir, construidos a partir do

processo de andlise dos registros na Ouvidoria-Geral.
Andlise de manifesta¢cées primarias:
Verificacdo da hipdtese
Falha no servigo
(atividade
finalistica) do

érgdo/entidade

@ Conduta de servidor >
Falha na operagdo
Sigo-DF

Encaminhar &

seccional

Encaminhar &
COACI

Encaminhar ao
Gabinete OGDF

Abertura de processo Sei e encaminhamento

para apurag¢do no sistema de ouvidoria

Recebimento da resposta e do relatério de

apuragdo

Elaborag&o da resposta definitiva no sistema

de ouvidoria

e

Andlise de manifestacées NAO primdrias:

Verificagdo da hipdtese

Encaminhar &
Recorréncia de seccional com
falha no servigo despacho adequado

& 2% instancia

Encaminhar &
COACI

Recorréncia de
conduta de >

servidor

Recorréncia de

Levar ao
erro operacional i
| q > conhecimento do
(relacionado &
fostacd Controlador-Geral,
manifestacdo
s via OGDF

priméria)

Observar as providéncias para emissdo da

resposta preliminar

Obter conteldo para a resposta definitiva

em até 20 dias

Responder no sistema de ouvidoria

Recorréncia de erro
Tratar como

operacional (NAO L
. primdria (consultar
relacionado & o
fluxo da hipdtese 3
manifestag&o . .
] na pdgina anterior)
priméria)

( ‘[, CLIQUE AQUI PARA SER
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CASOS COMPLEXOS

A ouvidoria e o atendimento de casos complexos

Como parte do nosso dia a dia, temos a responsabilidade de atender
bem o cidaddo, seguindo todas as etapas necessdrias. No entanto,
sabemos que nem sempre é fécil. As vezes, recebemos pessoas
chateadas e frustradas que dizem ter tentado de tudo e esperam
que a ouvidoria resolva seus problemas. Outras vezes, nos
deparamos com casos realmente complicados, em que nos sentimos
impotentes.

Infelizmente, pode acontecer de sermos destratados pelos cidaddos,

mas n&o desanime! Pensando nisso, incluimos este passo a passo

para ajudar quando vocé se deparar com um caso complexo.

O nosso trabalho é ao mesmo tempo muito importante e desafiador.
Juntos, vamos criando e aprimorando as técnicas de atendimento.
Lembre-se de que devemos ser humanos, acolhedores e oferecer

seguranga para todos os envolvidos.

Nao custa reforcgar:

O colaborador que atua na Ouvidoria deve:

Possuir uma postura ética; ao Dar respostas mais adequadas, seja para

usudrios internos ou externos;

9 Ser capaz de ouvir a queixa; ® Orientar, quando for o caso;

o Agir dentro dos principios da administrag&o
= publica (legalidade, impessoalidade,

publicidade, moralidade e eficiéncia).

Y Avaliar a situagdo;

Identificar riscos e vulnerabilidades;

s
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CASOS COMPLEXOS

Passo-a-passo para o atendimento dos casos complexos

Premissa;

@ Realize o atendimento SEMPRE em DUPLA!

Caso ndo tenha equipe na Ouvidoria, combine com

um servidor do Gabinete da alta gestdo para

acompanhar a conversa. Esse acordo deve ser prévio

e constante.

G EOWE ® ®B

O,

Acolher o usudrio externo e interno;

Tratar todos com equidade, respeito e

cordialidade;

Praticar escuta ativa, prestando atengdo em
todos os sinais emitidos pelo cidaddo, n&o sé
com os ouvidos, mas com todos os sentidos
em alerta. Evitar interrup¢des frequentes e
comentar de forma cordial, mas com firmeza;

|dentificar suas necessidades e se, de fato, é
um atendimento que compete & Ouvidoria;
Reconhecer o perfil comportamental do
cidaddo;

Entender se o atendimento é complexo
(cidad&o

emocionalmente);

insatisfeito, nervoso, alterado

Manter o equilibrio emocional e a postura
profissional. Utilizar técnicas de respiragdo,
sem que o cidaddo perceba pode ser uma
boa saidal

Registar a manifestagdo do usudrio com a
mdaxima atengdo, evitando erros operacionais.
Apds escrever no sistema, leia em voz alta

para o cidaddo;

S~

N\

¢ Falar em alto volume ou interromper

Orientar o usudrio acerca da conduta
apresentada por ele e impor limites ao

atendimento;

Estabelecer parceria com a drea de
seguranga do érgdo ou da recepgdo, de
forma que se precisar de apoio, possa

prontamente ser atendido;

Exemplos de condutas inadequadas
. ~ . \\

do cidadao:
constantemente os outros durante uma

conversq,

Invadir o espago pessoal do servidor sem
permissdo, como ficar muito préximo

fisicamente;

Insultar os servidores que prestam

atendimento;

Ignorar ou desrespeitar as regras
estabelecidas em locais publicos;

Falar ou fazer comentdrios ofensivos em
rela¢do & raga, etnia, religido, género,
orientagdo sexual ou qualquer outra
caracteristica pessoal;

Fazer piadas ou brincadeiras

inapropriadas;

Ser rude ou agressivo durante o

atendimento.

/
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Finalizar o atendimento, caso o cidaddo

apresente alguma conduta inadequada;

Comunicar & chefia imediata sobre o
atendimento, passando o maior nimero
de informagdes possiveis, avaliando os
riscos do atendimento e solicitar apoio

caso haja um novo atendimento;
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CASOS COMPLEXOS

Passo-a-passo para o atendimento dos casos complexos

(®

qualquer tipo de ameaga & integridade fisica ou

Formalizar processo SEl especifico para o
atendimento complexo, explicando a demanda, o
comportamento apresentado pelo manifestante e
as agdes adotadas pela Ouvidoria. Tipo de
processo: "Sigiloso, gestdo administrativa -
comunicagdo interna";

Registrar boletim de ocorréncia, caso haja
moral do(a) ouvidor(a) ou da equipe;

Mapear todos os casos de atendimentos
complexos contendo detalhes, por meio de
planilha com data, horério, local, nome do servidor
que atendeu, nome do cidad&o, ndmero do
protocolo registrado, descrigdo da conduta da

ouvidoria, resumo da conversa e da demanda

apresentada, ou a auséncia de demanda

especifica.

Lidar com pessoas nervosas requer paciéncia, empatia e habilidades de comunicagdo eficazes.

Ao seguir essas dicas, vocé estard melhor amparado para oferecer um atendimento de

qualidade, acalmar a pessoa e resolver suas preocupacgdes de maneira satisfatéria.

Lembre-se que, ao ajudar uma pessoa nervosa, vocé também estd construindo um

relacionamento positivo e desempenhando a missdo da ouvidoria, o que resulta em uma boa

reputagdo.
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GOVERNANCA
DA REDE DE
OUVIDORIAS

Controladoria-Geral do

OUVidoriq Distrito Federal
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" iNDICEDO
CAPITULO 5

88 Gestdo da Informagdo
90 Gestdo de Riscos
91 Ferramentas:
e Painel Ouvidoria
* Indicadores de Ouvidoria
¢ Participa DF
109 Planejamento:
* Plano de A¢do
* Monitoramento
e Relatérios
120 Comunicagdo:
e Site institucional
* Midias sociais
* Sei, E-mail e Whatsapp

e Eventos e reunides

| !ﬂi‘ﬂ‘i‘:mw; y
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GOVERNANCA DA REDE DE
OUVIDORIAS

CONCEITO

Segundo o Banco Mundial, “governan¢a é a maneira pela qual o poder é exercido na

administragdo dos recursos sociais e econdmicos de um pais visando o desenvolvimento, e a

capacidade dos governos de planejar, formular e programar politicas e cumprir fungdes”.

Conhega os 8 principais pilares da boa governanga:
e Estado de direito;
* Transparéncia;
* Responsabilidade;
¢ Orientagdio por consenso;
* Igualdade e inclusividade;
e Efetividade e eficiéncia; e

* Prestacdo de contas.

Neste capitulo trataremos sobre a importéncia da gestdo das informag8es produzidas pelas

Ouvidorias e do relacionamento com os diversos publicos, com a finalidade de aprimorar os

servigos publicos e as entregas efetivas ao cidadgo.

INFORMAGAO:

A informag¢do é essencial no nosso mundo moderno e estd
presente em praticamente todos os aspectos da vida. Ela surge
a partir da organizagdo de dados, que sdo os elementos brutos
de um acontecimento, fato ou fendmeno. Quando esses dados
sdo estruturados e interpretados, eles se transformam em
informacdo, fornecendo  significado e ajudando  na

compreensdo de situagdes complexas.

A informagdo ndo é apenas a simples coleta de dados, mas sim
a capacidade de dar forma e sentido a esses elementos. Ela é
a ferramenta que nos permite atribuir significado ao que vemos
e ouvimos, oferecendo uma visdo mais clara e profunda dos
acontecimentos e transformando o caos em entendimento. Em
resumo, a informagdo nos guia e dd sentido ao mundo,

moldando nossa percepcdo e decisdes.

@ CLIQUE AQUI PARA SER
‘ REDIRECIONADO AO MENU i

Vamos tentar tornar esse conceito um
pouco mais simples e de facil

entendimento:

Reuni@o ou o conjunto de dados e

conhecimentos organizados.

Tipo, ideia,

forma, aquilo

que se ve.

Dar forma ou Fenémeno que
moldar na mente. confere

significado ou

sentido &s coisas.

Referéncia sobre um determinado

acontecimento, fato ou fenomeno.
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Oqueéa Conjunto de prdticas para obter e utilizar as :
Gestioda informagdes, ou seja, transformar dados em
Informagdo? -, informagdes uteis.

Extraindo valor dos dados: coletando,
identificando, tratando, armazenando e
distribuindo dados importantes.

o Beneficiar as partes interessadas;

* Atuar no processo gerenciando as varidveis
relacionadas aos fluxos de informagdes;

Identificar o melhor aproveitamento dos

Paraqué , S
: recursos mformomonols presen’res nos

serve?

ambientes externos e internos & organiza¢do;

Manter as informagdes em seguranga.

* Organicas: produzidas internamente,
sendo um produto das agdes de
execugdo das fungdes e atividades
organizacionais; - ~
9 ' Classificacao

Né&o organicas: produzidas
externamente & organizagdo, contudo
inferagem com os processos internos.

s
.
.

Eficiéncia na utilizagdo dos recursos informacionais em
qualquer contexto institucional, facilitando a tomada de

Resultado . . - . ,
: decisdes e o cumprimento da miss&o organizacional

@ CLIQUE AQUI PARA SER
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A REDE DE

GESTAO DA INFORMACAO

COMO A GESTAO DA INFORMAGAOQ PODE AUXILIAR NO TRABALHO

DAS OUVIDORIAS?

Sera que a Gestao da Informacao é importante para o servigco de Ouvidoria?

e COM CERTEZA, pois somos uma instancia de Governanga de Servigos e as informagdes e o

relacionamento com os diversos publicos sdo a nossas principais ferramentas. Trabalhamos

diretamente com os dados da sociedade e, se agirmos de forma efet

iva na troca bilateral de

informagdes entre usudrios e organizagdes, alcangaremos uma comunicag¢do bem sucedida.

Qual a principal fungcdo da Ouvidoria como gestora da informagao?

o FORNECER um SERVICO DE INFORMAGAO que seja DIRECIONADO, FUNCIONAL e ATRATIVO

aos objetivos a serem alcangados, ou seja, a adequada comunicagdo e satisfagdo do nosso

cliente, o cidaddo.

Na pratica, como é fazer a Gestao da Informacao no trabalho das Ouvidorias?

e COLETE informag8es e dados dos usudrios, CONHECA os pontos criticos que necessitam de

investimentos e/ou corre¢des, LEVANTE necessidades e VIABILIZE o planejomento e

desenvolvimento de agdes.

Podemos encontrar dificuldades?

e Trabalhar com informagsio ¢ COMPLEXO e pode gerar RESISTENCIAS. Temos que aprender a
olhar para os dados com "bons olhos" e enxergarmos as melhorias que podemos conseguir com a
divulgag&o das informagdes. Além de PRATICA, também precisamos nos CAPACITAR nessa drea.

a Ouvidoria:

Como construir uma base del conhecimento para su

Organize em ambiente seguro informagdes que possam te ajudar no dia a dia.
Tais como:

 Posicionamento da instituicdo em que atua sobre as demandas mais
recorrentes do cidad&o, dando destaque para a dltima data de atualizagdo.

e Combinados de fluxos de tramitagdo de manifestagdes sobre assuntos que
geram duvidas ou conflitos sobre qual érgdo é responsavel por responder
cada assunto.

» Contatos das Ouvidorias da nossa rede (telefone e e-mail)

* E outras que entender que possam te ajudar no dia a dia.

rys - ‘ <

O importante é ter em um Unico
ambiente informagdes essenciais
para responder ao cidaddo com
mais agilidade e consisténcia e

para emitir recomendagdes e

eld atér

A,
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GESTAO DE RISCOS

Ll'l'l
LLL@

O QUE E RISCO?

bt

Efeito da incerteza nos objetivos a serem atingidos pela instituicdo
(ABNT NBR ISO 31000,/2018).

Gerenciamos riscos a todo momento...

Pare para analisar as seguintes situagdes: subir ou descer uma escada, carregar peso,
previsdo do tempo, conversar com alguém, fazer uma atividade fisica, trabalhar, dirigir,

surgimento de uma doenca, morte de alguém...

Consegue pensar em perigos, ameagas ou desdobramentos ruins? Depois de visualisar e
examinar os riscos, serd que vocé consegue minimizd-los? Muitas vezes ndo podemos

diminuir a chance de acontecer, entéo temos que trabalhar no impacto gerado.

Saiba mais...

Esse é um assunto muito importante e com muitos detalhes.

A Controladoria-Geral do DF, em parceria com a Subcontroladoria de

Controle Interno da CGDF, criou o Portal de Gestdo de Riscos do

Distrito Federal justamente para te auxiliar a aprofundar mais no ‘ ’
http:

tema. [/www.gestaoderis

cos.cg.df. gov ov.br/
Navegue por suas pdginas para obter informag&es sobre a temética ‘
de Gest&io de Riscos e de Programas de Integridade e auxilie seu

érg&o na implantagdo e desenvolvimento de seus sistemas de Gestdo.

No Portal de Gestdo de Controle Interno da CGDF, e no capitulo 1

(Referéncias Bibliograficas) deste manual, vocé encontrard toda a

.2

"Ik CLIQUE AQUI PARA SER
‘ REDIRECIONADO AO MENU i

legisla¢@o sobre o tema.
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FERRAMENTAS

O que sao e para que servem as ferramentas de gestao?
S8o ferramentas usadas para aprimorar resultados, processos e projetos, ajudando a melhorar a

qualidade, controlar atividades e acompanhar a equipe. Elas também previnem problemas que podem

comprometer o sucesso. Neste manual, abordaremos trés das principais ferramentas para ouvidorias.

1. Painel Quvidoria

» 2. Indicadores de Ouvidoria

3. Participa-DF

1.PAINEL DE OUVIDORIA

s . EVOLUGAD MENSAL

CLASGIFICAGAC 2 B RESOLUTIVIDADE

Para acessar o o Painel de Ouvidoria, clique aqui

O Painel de Ouvidoria do Distrito Federal foi desenvolvido pela equipe de tecnologia da CGDF e estd
ativo desde novembro de 2020. E uma ferramenta de transparéncia que, em TEMPO REAL, permite o

acesso a informagdes sobre o desempenho das Ouvidorias do GDF.

Antes do painel, os relatérios gerenciais constantes no sistema de Ouvidoria sé podiam ser visualizados
pelos servidores e gestores dos 6rgdos do DF. Com a nova ferramenta, todas as pessoas passaram a

acompanhar os dados das demandas de ouvidoria.

Ele oferece grande variedade de filtros e possibilidade de extragéo dos dados.

Utilize o painel para cruzar as informag¢ées da forma como quiser!

REDIRECIONADO AO MENU

1 @ CLIQUE AQUI PARA SER



http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard
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PAINEL DE OUVIDORIA Aé,.
Principais caracteristicas: P AL NE.L
Ouvidoria
@ Vem se consolidando como a principal fonte de informagdes para cidaddos
7 quando o assunto s&o os dados das ouvidorias que fazem parte do Sigo-DF.

NAO precisa fazer login ou se identificar de qualquer forma para acessar,

baixar e armazenar os dados.

E uma fonte segura para se obter de forma rapida, fécil e instantdnea os
dados sobre as manifestag&es recebidas com relagdo a temas importantes

e de interesse geral da populagdo!

As informagdes disponibilizadas sdo interativas!

Acessivel, permitindo a mudang¢a de tonalidade de cor para facilitar a

visualiza¢do das pessoas com algum tipo de deficiéncia visual.

Todos os grdficos e documentos possuem um icone do lado direito que

possibilita fazer a extragdo.

Todos os dados sdo obtidos em TEMPO REALI!

A,
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O que encontramos no painel??

/ Evolugdo histérica das manifestagdes por tipo
III (elogios, reclamagdes, denincias, sugestdes,
[ |

informagdes e solicitagdes de servigos)

* * %
Prazos de resposta 1 Indicadores de desempenho

g.') Assuntos mais abordados

...muitas outras informagdes

m Ranking dos érgdios

Curiosidade

A Excegé&o da Ouvidoria-Geral da Uni&o (OGU), o DF é o
primeiro Ente Federativo a ter este tipo de transparéncia.

P'A L N E

Ouvidoria N
Como e
. pequisaf ‘ Se quiser fazer uma pesquisa mais
RANK GRGROS i - refinada, use o menu na parte
mformaq.oes? superior da tela, inserindo uma ou

mais informa¢des nos campos

correspondentes e utilize o menu no

Use o menu da lateral esquerda da tela canto direito da tela para fechar o

para navegar entre as opgdes listadas, filtro, exportar ou filtrar, conforme

alternar o modo de visualizag&o, entre figura da pagina seguinte.
claro ou escuro, ou registrar uma

manifestagdo de ouvidoria

A,
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Ouvidoria

Periodo Situagdo Classificagdo
Assunto Reqid
egido
Unidade Administrativa
Forma de
n— fechar filtro
entrada

[E] - exportar

— filtrar

Abaixo hd outros gréficos que mostram a visdo geral das demandas:

SITUAGAO i . EVOLUGAO MENSAL

CLASSIFICAGAD £y . RESOLUTIVIDADE

a,
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S DE OUVIDORIA

Os indicadores de desempenho sdo uma ferramenta de ) L ] )
Indicamos que a ouvidoria seccional faga o monitoramento

gestdo que representam os resultados de um processo, desses indicadores com frequéncia minima de 3 meses,

um setor ou uma atividade especifica, indicando se a N - N
S v SP ! e as quando deverdo ser apresentados nos relatérios de gestdo.

estratégias tragadas pela empresa estdo satisfatdrias

ou ndo.

Na Ouvidoria do GDF temos como principais Mas para qué servem esses indicadores e por

qué devem ser apontados nos relatérios?

indicadores:

Resolutividade Apontar se estamos no caminho

certo: o 6rgdio, as pessoas e os

~ [ ~ .
Recomendagéo processos estdo sendo geridos de

forma a alcancar os objetivos
Satisfacéo com o atendimento s J

planejados?

Satisfacéo com o sistema

Satisfag@o com a resposta ' Indicar os pontos fortes!

Satisfacdo com o servigo de ouvidoria (média dos
indices "satisfag&o com o atendimento", "satisfagdo

com o sistema" e "satisfagdo com a resposta”)

ﬁ% Mostrar as melhorias necessdarias!

Todos esses indicadores sdo respondidos pelo cidaddo,
quando realiza a pesquisa de satisfagdo, apds sua Fundamentar o feedback para a

demanda ser respondida. equipe!

Para visualizar os nimeros, basta acessar o painel de Auxiliar na tomada de decisdes:

idori licar no menu lateral r t . "
ouvidoria, clicar no menu lateral esquerdo e todos os como os nimeros dos indicadores de

indices aparecerdo na tela, conforme filtro aplicado. O desempenho identificam os pontos de
melhoria e os pontos fortes, eles s&o
bases confidveis para as decisdes da
gestdo. Assim, os gestores podem
definir planos de ag¢do de forma mais

assertiva.

a1,
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3. PARTICIPA- DF

E o nome da plataforma dnica que usamos para o registro e tratamento das manifestagdes
de ouvidoria (OUV-DF) e pedidos de acesso & informagdo (e-SIC). Foi criada com o intuito de

facilitar e melhorar a experiéncia do cidaddo e promover a participagdo social.

Com login dnico e auxilio da inteligéncia artificial (Robd 1ZA), veio para auxiliar os registros e

tradmites dentro do sistema de Ouvidoria.

Nossa robozinha interage com o cidaddo, sugerindo assuntos e repassando informagdes

importantes sobre o nimero do protocolo, framitagdo e acompanhamento das respostas.

Vamos conhecer o passo a passo do funcionamento dessa plataforma utilizada no dia-a-dia
das ouvidorias do GDF.

¢ ParticipaDF »

Qual servico vocé quer acessar?

- -0
" 2o
= /"’ - -
Acessoa o UV|dD rlﬂ
Informagao [ooricosinaen ]
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FERRAMENTAS
3. PARTICIPA- DF

Como o cidadao deve fazer registros de Ouvidoria no Participa DF

Acesse o site www.participa.df.gov.br e clique no icone "Acessar aqui" da Ouvidoria.

< ParticipaDF >

o Snrgurss ¢

Qual servigo vocé quer acessar?

@ o
(] -
:“-’. Ouvidoria
Cessod e TR O AT P E ik
Informagao CITTET

O cidaddo serd direcionado diretamente para a pdgina do relato. Descreva detalhadamente seu pleito.

Caso precise de orientagdes para o registro, clique no botdo “Orientagdes para o seu registro”(1).

¢ ParticipaDF

uvidoria Perguntas Frequantes

OUV idOl’iCl Escreve ogul o seu registro
m” - ] ) v .

Assunto

Aqui temos outros campos de interacdo. Novamente, as "Orienta¢des para Registro (1), o detalhamento das
etapas para o registro (2) . Quando o relato atingir o nimero minimo de caracteres exigidos para o registro, o
bot&o verde "Avangar" ficard disponivel para o clique (3) (2).

N,
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3. PARTICIPA- DF

Como o cidadao deve fazer registros de Ouvidoria no Participa DF

O préximo passo é escolher uma das possibilidades de assunto indicada pela robé IZA (4) ou escolher

um outro assunto na lista suspensa (5). Depois, clique no botdo verde "Avancar" (6).

¢ ParticipaDF >

Ouvidaria Perguntas Fraguentes

i£]e
QH_xidoria

& BISTHITE FEBTEL
Pelo seu relato, identifiquei estes possiveis assuntos:

() Operagiio tapa buraco em cstradas,rodovias

Agradeco pelas informacgéGes

O Tapa buraco - manutengio de viss publicas

D Recomposiciio do asfalto ou calcada apds obra da Caesh {

Quera escolher outra assunto e

“ G Bt
Avangar

Nos assuntos que exigirem o preenchimento do local do fato, um mapa aparecerd na tela. Insira o endereco
ou cep ou nome do érg&o na barra superior (7). Faga a descrig&o do local do fato (8) e selecione a Regi&o

Administrativa, caso ele ndo aparega automaticamente (9). Clique no bot&o verde "Avangar" (10).

Ouvidoria §

v
©

S— 10
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3. PARTICIPA- DF

O resumo do seu registro aparecerd na tela. Confira todas as informagde e clique no bot&o

verde "Avancgar".

¢ ParticipaDF »

25 Frequentes

Confirme os dados do seu registro

Quvidoria

Seu registro:

Na préxima tela, a robé IZA perguntard se vocé deseja se identificar ou ird te informar que o registro
ndo pode ser feito de forma andnima e solicitar seu login na plataforma. Faga a sua escolha e clique

no bot&o correspondente. Veja as imagens na préxima pdgina para entender melhor.

\ 4

- Destaque
ey a) importante

Se o cidaddo optar por ndo
se identificar, ndo poderé
acompanhar o andamento

da manifestacdo.

a1,
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3. PARTICIPA- DF

Manifestagc@o anonima - permitida apenas

para reclamacgées e dendncias

¢ ParticipaDF >

n Identificagdo

¢ ParticipaDF >

Pz guritas Fraquents:

Bgueciasenha | Criar Nova Conta

¢ ParticipaDF >

AGRADEGO O SEU CONTATO.

QUV-000788/2022
.-‘\ Data: 06,07/2022 125049
Prazs de remorta; 260770007
/ . TR
A
e —
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Apds a etapa da identificagdo é a hora de anexar os documentos, caso necessario: Aqui é

o lugar para anexar documentos, fotos ou videos que me ajudem a resolver sua demanda.

Caso queira, vocé poderd anexar um arquivo em pdf, png. jpg, jpeg, xlsx, docx, mp3 e
mp4 com o limite de 25MB.

¢ ParticipaDF >

Como o ouvidor deve fazer registros de Ouvidoria no Participa DF

Acesse o site www.participa.df.gov.br e clique Aocreesd @ ide abeie, Ol em Nowe
no icone '"Entrar" da Ouvidoria. Apds se : X
Manifestacdo" (2)

identificar, acesse esse campo e selecione

"Médulo Ouvidoria"

< ParticipaDF » Ao (1) N
Qual servigo vocé quer acessar agora? =
0 - o - anE=]
H 0 [ oot iaiar BY = ]
- o
ﬂ!/ Ouvidoria ‘ i
Irﬂcoﬁrslgfao v 0 L FE AL zmn

. =
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3. PARTICIPA- DF

s

Ao clicar em "Nova Manifestagdo” j&a é Caso seja o primeiro registro, o ouvidor deverd

direcionado para a pagina de identificagdo: realizar o Cadastro do Cidad&o/empresa.

= Nova conta - Pessoa Fisica
Registro de manifestagao

[r—— Lot v

Manifestante deseja se identificar Manifestante ndo deseja se Pran i P
PRI TRET identificar —_— —r -
1 e . =
Caso o cidad&o escolha realizar o registro Apés o cadastro/identifica¢do, ou apds a opgdio
identificado, aparecerdo as opgdes na pelo anonimato, é iniciado o registro do relato.
sequéncia:

Registra de manifestagac

Registrar Nova Manifestagao

: B

BT BT

Detalhamento

"

Selecione CPF (para pessoa fisica) ou CNPJ

(pessoa juridica)

Registra de manifestagac

Feito o detalhamento do registro, seu
& processamento  é  semelhante a0  do
iy autoatendimento. S&o ofertados os assuntos

para escolha, espaco para upload de arquivos e

finalizagdo.

CLIQUE AQUI PARA SER
i ‘ REDIRECIONADO AO MENU. AO MENU I
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3. PARTICIPA- DF

Acesse o site www.participa.df.gov.br e clique

no icone "Acesse aqui' do Acesso & Informagdo.

< ParticipaDF >

Qual servico vocé quer acessar agora?

@ 8
- !t '\ﬁ?-g

= L] L]
Informacio OUVIDORIA
P> ) <KL
2 ..-I .. D.Al.llf;flﬁ‘h DF.
Uma  explicacdo  aparecerd na  pdgina

informando que para o registro de um pedido de

acesso & informagdo é necessdria @

identificag&o. Clique em login para prosseguir.

< ParticipaDF >

Para registrar um Pedido de
Informacgao é necessario se
identificar

Efetas login pars pressegulr seguinds sutes peasci:

Entdo, fagca seu login ou cadastro na plataforma

Participa DF

o

2

Preencha seu pedido no campo 1. Se precisar de
auxilio, clique em "Orientag&es para o registro do

pedido” (2). Vocé também poderd anexar arquivos

nos formatos pdf, png, jpg, jpeg, xlsx, docx, mp3 e
mp4 (3).

_,.!,. informagio > Cammmmm—m |
<« |
> &=
S =2

O préximo passo é preencher o assunto (4) e
se precisar de ajuda, é sé clicar no botdo azul
"Orienta¢des para o registro do assunto" (5).
Entdo, escolha o 4rgdo ou drgdos (agora
podem ser encaminhados para quantos érgdos
forem necessérios)(6) e, se tiver duvidas, clique
no botdo "OrientagcBes para o registro dos

érgdos"” (7).

[ CLIQUE AQUI PARA SER
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Como fazer registros de pedido de Acesso a Informacé&o no Participa DF

Como dito anteriormente, todos os pedidos de acesso & informagdo precisam ser
identificados. Mas no Participa DF temos uma novidade muito interessante: vocé poderd
solicitar que sua identidade seja preservada e permitir, ou n&o, a publicagdo do seu
pedido!

Para seguir, clique no bot&o verde "Registrar"

/S Novidade ~  \\ ouno azul "Cancelar".

Protecio da ldentidade:

¢ ParticipaDF >

Acesso 3
Informagio Seu registro foi realizado com sucesso.

4 Este é o seu protocolo de acompanhamento.

8-0

Protocolo: LAl 028723/2022
do deste pedido sefa disponibilizada publicamente em ferramenta de pesquisa Dirgho: SES - Secretaria de Estado de Saode do Distifto Federal

Publicagdo de Pedidos: _

Realizado o registro, vocé receberd o nimero de protocolo para acompanhamento. Caso

tenha escolhido mais de um RG, vocé receberd um protocolo para cada RG informado.

Como responder o cidadao quando ele pede a protecao da identidade e vocé nao
ol tem informacgodes suficientes?
qQ,

Vocé solicitou a protecdo da sua identidade, por isso, ndo poderemos entrar em contato para entender

melhor o que vocé precisa.

Para garantir que a sua informagdo pessoal ndo seja entregue para uma pessoa sem autorizagdo, néo

poderemos atender seu pedido neste protocolo.

Se desejar, faga um novo registro, permitindo a identificacéo dos seus dados. Assim poderemos atender o

seu pedido.
Se tiver duvidas, pode falar com a gente pelo e-mail xxxexxx.df.gov.br.
Estamos aqui para te atender de forma segura e facilitar o acesso & informagdo.

Ouvidoria XXXX ",

@ CLIQUE AQUI PARA SER
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3. PARTICIPA- DF

Recursos no E-SIC

QUANDO NAO HA RESPOSTA AO PEDIDO NO PRAZO

Caso o pedido ndo tenha resposta no prazo, o Participa DF ird registrar,

automaticamente, uma reclamagé@o & autoridade de monitoramento do érgdo.

Caso o problema persista, o Participa DF ird registrar uma nova reclamagdo &
Controladoria-Geral do Distrito Federal, que poderd determinar ao érgdo que forneca

uma resposta.

QUANDO A RESPOSTA NAO E SATISFATORIA

O 6rgédo respondeu o pedido, mas nao forneceu a informacéo solicitada, ou néo

informou o motivo para negar o pedido.

Existem trés insténcias de recursos, que podem ser utilizadas pelo cidaddo, no prazo de 10

dias, contados da data que a resposta do érgdo for registrada no Participa DF:

* 1P Instancia: Autoridade imediatamente superior & que forneceu a resposta ao pedido;
e 2%|nstancia: Autoridade méxima do érg&o ou entidade;

¢ 32 |nstdncia: Controladoria-Geral do Distrito Federal

Mas atencdo! O recurso né@o deve
abordar um novo assunto, ou seja, deve
tratar exclusivamente do pedido inicial.

Caso queira fazer uma pergunta

diferente, faga um novo pedido de

informagdo.

2
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FERRAMENTAS
3. PARTICIPA- DF

Tratamento das demandas no Participa DF

Primeiramente, entre na plataforma (1) e faca seu login.

¢ ParticipaDF >

[

Qual servico vocé quer acessar agora?

(%]
d o ©
Pe. % Ouvidoria
horadio o
: , -
.,
T

Seu nome aparecerd no canto superior direito da tela (2). Clique em cima da seta e selecione
"Médulo Ouvidoria" (3). Vocé serd direcionado para o Sistema OUV-DF, onde poderd dar os devidos

encaminhamentos e tratamento as manifestagdes dos cidaddos.

¢ ParticipaDF >

ria Pergunitas Frequentes

Qual servico vocé quer acessar agora?

o
o)

i |
»\._/'. - -
Aesssod Quwdona

) GOVIEND BO BISTRITO FIBIRAL

participa.et gov.be

Que bom gue vocé acessou a plataforma de participagao sodial do Governo do Distrito Federal,

Os sisternas e-Sic(Pedidos de Informagao) e Ouw- DF(Ouvidorias do GDF) passam a compar o PARTICIPA DF.

N,
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GOVERNANCA DA REDE DE
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FERRAMENTAS
3. PARTICIPA- DF

Essa é a tela de entrada do OUV-DF! Vamos comecar nossa andlise destrinchando todas as

caixas (reténgulos em azul) do sistema (4) e depois 0 menu na barra superior da tela (5):

-

(G162 Central 162 - Controle de Qualidade

by
Principal
® pag. 10
Protocolo Classificagin Abertura Assunta Situagdn Localizagdo Praza Marcadores@
= 0UV-000007/2022 Solicitagao 31/03/2022 20:4337 Tapa buraco - manutengao de vias plblicas Vercida cq 162 vencidoh& 82 d { oavoe/z02208105 | = [ erawa JE37
ol OUV-000019/2022 Solicitacan 04/04/2022 11:5243 Agendamento em Servigos Pablicos Vercida cq 162 vencidohé 73 d [ oavoesz022 112822 | = [5)
ol OUV-000037/2022 Raclamagao 05/04/2022 11:35:09 Agendamento em Servigos Pablicos Vercida cq 162 vencidoh& 78 d [ 2c0s/2022 208800 | = [ s 53]
- aUV-000040/2022 Deniincia 05/04/2022 16:3358 Agendamento de Consultas Vercida Q162 vencidoha 77 d -
- aUV-000062£2022 Deniincia 05/04/2022 16:35:11 Agendamento de Consultas Vercida Q162 vencidoha 77 d -
- AUV-000064£2022 Deniincia 05/04/2022 20:34.28 Agendamento de Consultas Vercida Q162 vencidoha 77 d -
- aUV-000053£2022 Deniincia 10/04/2022 10:13:37 Agendamento de Consultas Vercida Q162 vencidoha 73 d -
ol OUV-000058/2022 Raclamagao 11/04/2022 20:34:15 Tréfico de drogas e sntorpecentss Vercida Q162 vencidoha 71 d @
ol OUV-000064/2022 Raclamagao 19/04/2022 27:44:17 Apordagem social Vercida Q162 vencidoha 53 d @
ol OUV-000085/2022 Raclamagao 19/04/2022 22:5352 Agendamento em Servigos Pablicos Vercida Q162 vencidoha 53 d @

LM Manifestagdes que cairam direto na Manifestagdes que ainda ndo foram

RN qixa da sua ouvidoria: abertas por nenhum servidor da sua

ouvidoria;
Todas as demandas que j& foram

. . o n ~ .
visualizadas durante o ano corrente: "Em Demandas que estdo sendo analisadas

"N&o Resolvida";

Manifestagdes que estdo fora do prazo 7 Manifesta¢des que foram respondidas e

de resposta de 20 dias corridos; LUEEE)  que ndo foram avaliadas pelo cidaddo;

Demandas que foram  avaliadas Demandas que foram avaliadas foram

positivamente pelo cidaddo; avaliadas negativamente pelo cidadéo;

Denuncia que tiveram seu prazo de 20
dias para resposta ao cidaddo

estendido por mais 20 dias.

N,
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GOVERNANgA DA REDE DE

OUVIDORIAS

3. PARTICIPA- DF

Use o menu na parte superior da tela para:
registrar uma nova manifestagdo, fazer uma
superbusca, visualizar dashboards de
produtividade por operador ou unidade,

gerenciar usudrios e unidades, trocar de

unidade e sair do sistema.

o Trocar Uradade

s o8O [ 8 e
-W

Erodutividade - Dperadar
Erofutridade - Undide

Apéds ler cuidadosamente o relato, clique no

botdo Eser

e proceda & opergdo necessaria.

Siga o passo-a-passo descrito no capitulo 4
(Gestdo do atendimento) para saber mais sobre
cada uma das funcionalidades oferecidas pelo
sistema e para o adequado ftratamento da
manifestacdo.

Protocolo
0UV-000376/2022

Em Anlise

Dados basicos

Abertra 19/05/2022 191867 1 Reto
Chsfeagin Recimacio

et g sl

Situagio Em Anéise

Trodeenrad: ASCOM

Lokt S5 S Gk te St
DistroFedera

tose o e e emai

Manfestante

Arexos a»

Providincias @

Tramtes g

Infarmagiies Camplerentares @

[T

Pasguisa de Satisfagin

2

@ CLIQUE AQUI PARA SER
i’/ ! REDIRECIONADO AO MENU
a,& P4 a4 A af,,,
b i ,..‘@ ~ / N P - /



. e ¢
GOVERNANGA DA REDE DE
OUVIDORIAS

PLANEJAMENTO

Nesta se¢do vamos abordar os principais aspectos do planejamento no campo de agé&o
da Ouvidoria do GDF:

1.Plano de agdo

2.Monitoramento

3.Relatérios

Vamos comegar pela definigdo da palavra planejar, segundo o Diciondrio Brasileiro da

Lingua Portuguesa Michaelis:

Planejar
Criar ou elaborar um plano;
Fazer planos para; devisar, programar, projetar;

Ter como intengdo.

De forma resumida, planejamento é o
J
processo de definir objetivos, atividades e "Planejamento é um processo racional para a

recursos, de formo Conscienfe, porq Olcqngqr fomada de decisé‘vo, com vistas a se/ecionar e

. executar um conjunto de ag8es, necessdrias e

os resultados desejados em um tempo J S

_ a ] suficientes, que possibilitardo partir de uma

determinado. E a partir dele que tomamos o ‘
situagdo atual existente e alcancar uma

decisdes e fazemos escolhas do que situagdo futura desejada’”.

queremos e aonde queremos chegar. Paludo (2013, p. 226)

O que é7?
E o documento que organiza as a¢des e atividades
necessdrias para conquistar os seus objetivos. Ou seja,

transforma uma inteng&o em uma realidade atingivel.

2
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PLANEJAMENTO

* Definir as agdes e recursos necessdrias para se atingir os
objetivos;

* Estipular prazos de inicio e fim de cada atividade;

* Estabelecer os responsaveis por cada tarefa;

* Indicar o orgamento disponivel para a execug¢do dos
servigos;

* Prever eventuais riscos e seus respectivos planos de
contingéncia, de maneira a evitar imprevistos que
atrasem o cronograma;

e Otimizar o tempo para a execugdo dos trabalhos; e

* Permitir o acompanhamento dos resultados.

Cronogramas;

Elementos minimos a > Prefeiies o

Metas para agdes e projetos

Areas parceiras.

Destaque

O ideal é que o plano de ag¢do tenha relagdo com os assuntos mais
demandados do érg&o, combinado com outros elementos, como, por

exemplo, os indicadores da qualidade da resposta.

Desde 2015 elaboramos PLANO DE AGAO OGDF - 2015

planos de agdo para a rede GBS EEAGHE GERF=20E

Sigo-DF. Para ter acesso PLANO DE AGAO OGDF - 2017

PLANO DE AGAO OGDF - 2018
aos documentos, basta

PLANO DE AGAO OGDF - 2019

clicar nos links ao lado:

N

PLANO DE AGAO OGDF - 2020

PLANO DE AGAO OGDF - 2021 Ao navegar por esses documentos vocé

PLANO DE ACAO OGDF - 2022 perceberd a evolugdo de maturidade no

D

planejamento das nossas acgdes.

Q

PLANO DE AGAO OGDF - 2023

PLANO DE AGAO OGDF - 2024

E

2
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http://www.ouvidoria.df.gov.br/wp-content/uploads/2020/09/Plano-de-A%C3%A7%C3%A3o-2015-vers%C3%A3o-2.pdf
http://www.ouvidoria.df.gov.br/wp-content/uploads/2020/09/Plano-de-A%C3%A7%C3%A3o-2015-vers%C3%A3o-2.pdf
http://www.ouvidoria.df.gov.br/wp-content/uploads/2020/09/Plano-de-A%C3%A7%C3%A3o-2016-PUBLICA%C3%87%C3%83O.pdf
http://www.ouvidoria.df.gov.br/wp-content/uploads/2020/09/PLANO-DE-A%C3%87%C3%83O-OGDF-SIGO-2017-1.pdf
http://www.ouvidoria.df.gov.br/wp-content/uploads/2020/09/PLANO-DE-A%C3%87%C3%83O-2018-FINAL.docx.pdf
http://www.ouvidoria.df.gov.br/wp-content/uploads/2020/09/PLANO-DE-A%C3%87%C3%83O-OGDF-2019.pdf
http://www.ouvidoria.df.gov.br/wp-content/uploads/2020/09/PLANO-DE-A%C3%87%C3%83O-2020.pdf
http://ouvidoria.df.gov.br/wp-content/uploads/2020/09/PLANO-DE-ACAO-2021-SIGO-DF.pdf
https://ouvidoria.df.gov.br/plano-de-acao-ogdf-2022/
https://ouvidoria.df.gov.br/wp-content/uploads/2023/01/Plano-de-acao-de-Ouvidoria-final-para-publicacao.pdf
https://ouvidoria.df.gov.br/wp-content/uploads/2023/01/PLANO-DE-ACAO-SIGO-DF-20242025.pdf
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GOVERNANGA DA REDE DE
OUVIDORIAS

PLANEJAMENTO

Roteiro para elaboracédo do Plano de Acédo a

Partimos do principio que o plano de ag&o é uma estratégia desenhada a partir de um

diagnéstico da situag&o atual, comparando "onde estamos” e "onde queremos chegar”.

Siga as etapas da metodologia criada pela equipe da OGDF para construir seu plano de

acdo:

Onde estamos?
Onde queremos chegar?

O que nao pode faltar no meu Plano de Agao?

Tenho mesmo que fazer meu Plano?

Duvidas?

2
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OUVIDORIAS

PLANEJAMENTO

0 Onde estamos?

Comece olhando para os indicadores de desempenho da sua seccional! Nosso sistema de

ouvidoria e painel t¢m algumas das informagdes que vocé precisa, j& organizadas.

Busque informagdes sobre agdes e projetos especificos para a Ouvidoria no no Plano de
Agdo de sua instituicdo. Vocé também pode utilizar a matriz de riscos e SWOT para

auxiliar no diagnéstico e outras estratégias complementares.

Agora, identifique em quais grupos e cor a sua ouvidoria se encontra e avalie sua

situacdo atual:

Matriz de Analise

Grupo 1 Grupo 2

<] 1
v |
(8]
L
u
M Grupo 2
E
Grupo 3
VOLUME - Ndmero de

manifestacdes recebidas pelo
érgdo:

Grupo 1 - menor de 20/més
Grupo 2 - 240 a 600 /ano
Grupo 3 - maior de 600/ano

QUALIDADE

Grupo 3 Grupo 4

QUALIDADE - Indicadores abaixo da meta:
Grupo 1- 3 ou 4 ou indicador em 0%
Grupo 2 - Satisfagdo ou Recomendagdo
Grupo 3 - Qualidade da resposta ou
resolutividade

Grupo 4 - Nenhum

D o

.
-
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e Onde queremos chegar?

Nosso Plano Anual de Ouvidoria tém metas detalhadas para o Sigo-DF.
Compare seu desempenho com nossos objetivos e analise de acordo com seu

diagndstico (cor na matriz de andlise acima).

A partir daqui surgem suas primeiras agdes, conforme sua identificagé&o:

T
e Verde Azul

Parabéns! Vocé j& alcangou as metas estabelecidas!

Agora, estabele¢ca agdes para se manter assim ou melhorar... Sugerimos algumas, mas
fique a vontade para propor novas agdes:
e Ouvidoria itinerante;

* Divulgagdo interna da Ouvidoria;

Melhoria da Carta de Servigos;

Maior visibilidade & Ouvidoria;

Recomendagdes de melhorias nos servigos.

Demonstre em seu plano que sua ouvidoria estd caminhando bem tanto na dimensdo
volume de manifesta¢gdes quanto na qualidade dos indicadores. E entdo, proponha

projetos.

2
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Pense em, pelo menos, um projeto da Ouvidoria para executar por trimestre:

* Investigue quais s&o os assuntos mais demandados do seu érgéo;

o |dentifique quais outras agdes vocé pode desenvolver para melhorar os indicadores;

» Estabelega estratégia de monitoramento das suas agdes;

 Estabelega um cronograma de a¢des com prazo final até 15 de dezembro do ano corrente;
o Comunique os resultados;

* Informe ao gestor;

*» Registre em relatdrio (obrigatério);

e Marque um evento; e

» Escolha a melhor estratégia.

Vocé ainda n&o alcangou nossas metas... mas estamos aqui

para te ajudar! Seguindo as instrugdes abaixo vocé logo

Vermelho | Laranja BREREUECRICREE

Amarelo * Veja qual tema precisa de mais atengdo: volume,

qualidade ou ambos?

* Estude quais desses objetivos apresentam solugdes para

seu diagndstico e coloque-os no seu plano de agdo:

Aumentar o alcance da ouvidoria , :
Melhorar o nivel de confianga com o

seccional (nimero de demandas

servigo de Ouvidoria;
registradas para o 6rgdo);

Ampliar a avaliagdo das demandas Qualificar a resposta de ouvidoria ao

registradas (total de manifestacdes cidaddo; e/ou

avaliadas);

Elevar a satisfagdo com o servico de Aprimorar a  prestagfo dos  servigos

Ouvidoria; ‘=’  publicos.
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A partir de 2024, o plano se tornou bianual, com dois anos
para execug¢do das agdes. A mudanga visa otimizar recursos,
permitir uma gest&o mais estratégica e dar mais tempo para
implementagdo das atividades. Com esse formato, é possivel
uma vis@o de médio prazo, adaptagdo mais dgil a mudangas
e melhorias continuas. Além disso, facilita a identificagéo e

mitigacdo de riscos, com ajustes mais planejados e baseados

em dados consistentes.

e O que nao pode faltar no meu Plano de Agao?

* Diagnéstico - "Onde estamos” e "Onde queremos chegar";

» Estratégia de agdao (vocé decide);

* Cronograma (mensal, semanal, quinzenal);

* Monitoramento: como ird analisar os indicadores, ou seja, como fard para observar
as mudangas que ocorreram depois de executar o plano;

* Comunicacdo dos resultados: vocé precisa divulgar suas vitérias! Registre no

Relatério Anual e aprenda com as dificuldades.

o Tenho mesmo que fazer meu Plano?

Tenha em mente que quem n&o sabe para onde quer ir n&o melhora.

_ Lembrete: A elaboragdo do Plano de Ag&o estd nas normas do Sigo-DF.

Entdo, TEM que fazer e tem prazo para isso.
e Duvidas?

Escreva sua proposta Fale conosco que te ...mas o Plano de
e discuta com outras ajudamos no processo agdo é da sua
ouvidorias. de reflexdo... Quvidoria.

@]
=
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MONITORAMENTO

E o acompanhamento do desempenho da rede Sigo por agdes planejadas e executadas, a partir de

diretrizes estabelecidas pelo érg&o central.

Priorizamos as agdes efetivas de planejamento e monitoramento locais, com foco na andlise qualitativa de

informagdes publicadas.

S8o monitorados, como indicadores de performance da Rede (KPI - Key performance indicators), os
seguintes indicadores do Sigo-DF:

* Qualidade da resposta;

* Satisfagdo com a Ouvidoria;

* Recomendagdo da Ouvidoria; e

* Resolutividade.

Inserimos, na avaliagdo do desempenho, iniciativas e a¢des afirmativas, de forma a alavancar a relevancia
das Ouvidorias na estrutura administrativa, considerando a necessidade de evidenciar o nosso papel na

promogdo dos direitos humanos, justica e governanga publica.

A comunicagdo dos resultados é efetuada em reunides de gestdo e com a publicagdo dos relatérios

trimestrais de gestdo, relatérios de monitoramento agregado e relatérios pontuais de desempenho.

Veja o esquema de monitoramento de desempenho da Rede:

AVALIAGCAO DE PERFORMANCE INSTITUCIONAL

AVALIAGCAO DE
DESEMPENHO
SIGO

Satisfacdo

AVALIAGAO DE
DESEMPENHO
SERVICOS

e Resolutividade

Recomendagdo de

Ouvidoria AVALIACOES e Avaliagéo de servigos
Qualidade da INDIVIDUAIS publicos (Lei
Resposta indice de atendimento 13.460/2017)

ao

Plano de agdo individual

2
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Relatério é um documento que expde os resultados de
das atividades realizadas, apresentando os seus pontos

principais, de forma resumida.

Vamos analisar as legislagdes que tratam sobre a

obrigatoriedade dos relatérios de ouvidoria:

RELATORIO ANUAL - Lei Federal

Lein” 13.460, de 26 de junho de 2017

Art. 14. Com vistas & realizagdo de seus objetivos, as
ouvidorias deveréo:

| - receber, analisar e responder, por meio de mecanismos
proativos e reativos, as manifestag8es encaminhadas por
usudrios de servigos publicos; e

Il - elaborar, anualmente, relatdrio de gestéo, que deverd
consolidar as informagc&es mencionadas no inciso I, e, com
base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na
prestacdo de servigos publicos.

Art. 15. O relatdrio de gestdo de que trata o inciso Il do
caput do art. 14 deverd indicar, ao menos:

I - 0 nimero de manifestagdes recebidas no ano anterior;
Il - os motivos das manifestacées;

lil - a andlise dos pontos recorrentes; e

IV - as providéncias adotadas pela administragéo publica
nas solucées apresentadas.

Parégrafo dnico. O relatdrio de gestéo serd:

I - encaminhado & autoridade méxima do drgéio a que
pertence a unidade de ouvidoria; e

Il - disponibilizado integralmente na internet.

Lei n’ 6.519, de 17 de marco
de 2020

Art. 20. Com vistas & realizac&o de seus
objetivos, as ouvidorias devem:

| - receber, analisar e responder, por meio de
mecanismos proativos e reativos, as
manifestagdes encaminhadas por usudrios de
servigos publicos;

lil - elaborar, anualmente, relatdrio de gestdo que
deve consolidar as informag8es mencionadas no
inciso | e, com base nelas, apontar falhas e
sugerir melhorias na prestagcdo de servicos
publicos;

Art. 21. O relatério de gestéo de que trata o art.
20, lll, deve indicar, ao menos:

I - 0 nimero de manifestagdes recebidas no ano
anterior;

Il - os motivos das manifestacées;

lil - a andlise dos pontos recorrentes;

IV - as providéncias adotadas pela administragdo
publica nas soluces apresentadas.

Pardgrafo dnico. O relatdrio de gestéo é:

I - encaminhado & autoridade méxima do drgéo a

que pertence a unidade de ouvidoria;

Il - disponibilizado integralmente na internet.

\'I
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http://www.sinj.df.gov.br/sinj/DetalhesDeNorma.aspx?id_norma=18121b7551b444f8829beae5fdbf38d7
http://www.sinj.df.gov.br/sinj/DetalhesDeNorma.aspx?id_norma=18121b7551b444f8829beae5fdbf38d7
http://www.sinj.df.gov.br/sinj/DetalhesDeNorma.aspx?id_norma=18121b7551b444f8829beae5fdbf38d7
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A linguagem dos relatérios deve ser SIMPLES!

Sugerimos o uso de frases curtas, gréficos e imagens e

RELATORIO TRIMESTRAL

palavras de fécil entendimento. O contelddo precisa

comunicar os resultados de forma objetiva e acessivel,

- . ° ermitindo uma fdcil e rdpida compreensdo dos
Instrucdo Normativa n 0], P P P

de 05 de maio de 2017

pontos mais importantes.

Linguagem simples

Para mais detalhes sobre o uso da linguagem

Art. 2°. Cabe as ouvidorias seccionais, além do

disposto no artigo 9° da Lei n® 4.896/2012: , , " N
i 9 / simples, va para o capitulo 04 "Gest&o do

VIl - publicar trimestralmente no sitio institucional . " .
P atendimento" deste Guia.

do érgéo ou entidade, os relatdrios de ouvidoria;
Parégrafo dnico. A publicag&o de que trata o E por meio desses relatérios que prestamos contas das

inciso VIl dar-se-a até o dltimo dia do més nossas atividades tanto para as instituigdes que

subsequente ao fechamento do trimestre. .. .
trabalhamos, quanto para outros érgdos e entidades,

(Acrescido(a) pelo(a) Instrucéo 5 de 09/11/2020)

e para a socidade.

Alguns objetivos e beneficios dos relatérios:

Detectar oportunidades de melhoria em algumas
dreas que podem estar impactando no desempenho
geral da Instituicdo e causando insatisfagdo &

sociedade;

{1 Melhorar o desempeho das atividades do Orgdo a
o p g
Sl partir da interpretag&o dos dados;

8;%8 Consolidar e entender as manifestagdes dos usudrio;

D’ Verificar como os processos estdo funcionando e

melhora-los;

% Tornar publicos os resultados das agdes do 6rgdo.

N
"k, CLIQUE AQUI PARA SER
m ‘ REDIRECIONADO AO MENU l



https://www.sinj.df.gov.br/sinj/Norma/55ee2a2070f64032b24cabf033c57e53/cgdf_int_5_2020.html#art1
http://www.sinj.df.gov.br/sinj/DetalhesDeNorma.aspx?id_norma=18121b7551b444f8829beae5fdbf38d7
http://www.sinj.df.gov.br/sinj/DetalhesDeNorma.aspx?id_norma=18121b7551b444f8829beae5fdbf38d7
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GOVERNANGA DA REDE DE
OUVIDORIAS

PLANEJAMENTO

Relatérios anuais:

Levantamento das causas mais
Em agosto de 2021, o Tribunal de Contas do L
recorrentes que acarretaram atrasos
Distrito Federal (TCDF) encaminhou a Decisdo no prazo de resposta;

n°® 2844 /2021 da auditoria realizada no dmbito

do Sigo-DF. Vamos listar aqui o resumo das Levantamento  dos  pontos e

problemas mais recorrentes

rincipais acoes obrigatdrias a serem
P P s 9 detectados

implementadas pelas ouvidorias seccionais,

com relagdo aos relatdrios de ouvidoria: Avaliagéio quanto &s  possiveis

causas dessas recorréncias

Relatérios trimestrais:

J

w Apresentagcdo de sugestdes e

InformagBes atualizadas relacionadas B o o
solugdes com o intuito de eliminar

a execugdo das atividades previstas o
\ >

no Plano de Acdo;

K

as causas dessas recorréncias

g
)

Andlises criticas quanto &s causas dos
Destaque as agdes relevantes baixos indices de resolutividade
relacionadas & darea; apurados durante o exercicio

@
Descri¢do dos atrasos ocorridos no 00480-00003323/2021-14 I

periodo;

Para informag¢des mais detalhadas e acesso

B®—>@® Detalhamento quanto aos indices de a Decisdo 2844/2021 do TCDF na integra,
b resolutividade apurados no periodo.

cliqgue aqui. O documento também encontra-

se como anexo deste manual.

REDIRECIONADO AO MENU
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https://sei.df.gov.br/sei/controlador.php?acao=arvore_visualizar&acao_origem=procedimento_visualizar&id_procedimento=77090359&id_documento=77134981&infra_sistema=100000100&infra_unidade_atual=110002841&infra_hash=c346a1cf3530057bbfd2ad9cb7fc91774bb7ac4f6c8146052b562a1f8d0cdf90
https://sei.df.gov.br/sei/controlador.php?acao=arvore_visualizar&acao_origem=procedimento_visualizar&id_procedimento=77090359&id_documento=77134981&infra_sistema=100000100&infra_unidade_atual=110002841&infra_hash=c346a1cf3530057bbfd2ad9cb7fc91774bb7ac4f6c8146052b562a1f8d0cdf90
https://sei.df.gov.br/sei/controlador.php?acao=arvore_visualizar&acao_origem=procedimento_visualizar&id_procedimento=77090359&id_documento=77134981&infra_sistema=100000100&infra_unidade_atual=110002841&infra_hash=c346a1cf3530057bbfd2ad9cb7fc91774bb7ac4f6c8146052b562a1f8d0cdf90
https://sei.df.gov.br/sei/controlador.php?acao=arvore_visualizar&acao_origem=procedimento_visualizar&id_procedimento=77090359&infra_sistema=100000100&infra_unidade_atual=110002841&infra_hash=0ce05cb82870406fd50db0d289f9ee854e03f213a3711decd0e8facf3bf8887c
https://sei.df.gov.br/sei/controlador.php?acao=arvore_visualizar&acao_origem=procedimento_visualizar&id_procedimento=77090359&infra_sistema=100000100&infra_unidade_atual=110002841&infra_hash=0ce05cb82870406fd50db0d289f9ee854e03f213a3711decd0e8facf3bf8887c
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COMUNICAGAO

Conceito
A comunica¢do é um processo continuo de
producdo de discursos e formag&o de imagens,
um processo de estimulos perceptivos e respostas
afetivas (ainda que racionais), num processo
interativo e ininterrupto onde o que conta é o
fluxo continuo de informag&es colocadas em
situagdo de troca."

A comunicagdo é uma ferramenta essencial no contexto da Ouvidoria, afinal nos
relacionamos com diversos publicos para transformar as reais necessidades das pessoas

em melhorias efetivas nas politicas publicas.

Como citado no Guia Prdtico para implementacao do Modelo Governanca Publica do
Distrito-Federal, temos como diretrizes de Governanga a busca por resultados para a
sociedade, por meio de proposig8es de solugdes tempestivas e inovadoras; e a promogdo

da participagdo social por meio de comunicag&o aberta e transparente das atividades

do érgdo de maneira a fortalecer o acesso publico & informagdo. g \‘

Para acessar o documento, clique na imagem.
GUIA PRATICO PARA
IMPLEMENTACAC DO MODELO DE
GOVERNANGA PUBLICA
DO DISTRITO FEDERAL

Nesse contexto para as Ouvidorias apresentarem melhorias efetivas para a sociedade,
por meio das demandas que recebe, é essencial trabalhar vdrios tipos de

comunicagdo: organizacional, publica, institucional e administrativa.

Para exemplificar melhor, segue quadro abaixo sobre quando aplicamos ou ndo uma

comunicagdo clara e eficaz:

N

"k CLIQUE AQUI PARA SER
REDIRECIONADO AO MENU



https://www.cg.df.gov.br/wp-conteudo/uploads/2020/02/Guia-Pratico-para-implementacao-do-Modelo-Governanca-Publica-do-Distrito-Federal.pdf
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OUVIDORIAS

GOVERNANCA DA REDE DE

Eficaz

Transparéncia e ética nas agdes;
Aprimoramento da rotina de
trabalho;

Proposi¢do de solugdes;
Exposicdo de ideias;
Explicagdes estratégicas;
Realizagdo de acordos;

Criagdo de valores;

Preservag&o da imagem;

Fluxo correto das orientagdes
gerenciais;

Melhora geral dos resultados.

A NOSSA COMUNICAGAO EM REDE

Baseados nisso, nds da OGDF estamos

comunicarmos melhor.

* Abusos de poder;
¢ Erros estratégicos;
¢ Fraudes;

Nao eficaz

e Grandes crises de reputagdo

* Divulgagdo de informagdes de forma

inadequada;

* Falta de envolvimento e desmotivagdo

dos funciondrios,

* Pouco trabalho em equipe.

sempre procurando maneiras de nos

Nosso objetivo é construir uma comunicag¢do efetiva com a nossa rede de Ouvidorias,

garantindo que estamos compreendendo o nosso papel e dos demais atores envolvidos

no processo de relacionamento com o cidaddo.
Para isso, utilizamos de alguns meios:

¢ Site institucional e Midias sociais

* Sei, E-mail e grupo Whastapp

Relatdrios

Eventos e reunides

[ &

CLIQUE AQUI PARA SER
REDIRECIONADO AO MENU
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GOVERNANCA DA REDE DE

OUVIDORIAS

COMUNICAGAO

Site institucional

No nosso site vocé pode se manter atualizado e
informado sobre os seguintes assuntos:
e As principais noticias e eventos relevantes
para a Ouvidoria;
* Orientagdes sobre diversos temas, programas
e projetos;
* Informagdes sobre os ouvidores e enderegos
das ouvidorias do Sigo-DF;
* Publicagdo dos relatérios, plano de agdo,
carta de servicos, agenda, manuais e
legislag&o aplicada & Ouvidoria;
* Perguntas frequentes;
* Links para acesso ao PARTICIPA-DF e Painel

de Quvidoria.

OUVIDORIA-GERAL DO DISTRITO FEDERAL

G pem = AgHts XU VISR EIG v EMMCOUS DOV Y eico v DXMnhed P bl PRITO % Prrunten FeRanees

00006

Clique na imagem para acessar

o site da Quvidoria

It CLIQUE AQUI PARA SER
REDIRECIONADO AO MENU \

Midias Sociais

Nas midias sociais da Controladoria-Geral do DF
postamos vdrios assuntos esclarecedores sobre a
Ouvidoria. Visite o canal do youtube para

acessar os eventos gravados da Ouvidoria e
relacionados & CGDF.

0XAzVNpJUJOHQQ

G https://www.youtube.com/channel/UC91dBaEGt

Acompanhe pelo Instagram e Facebook

informagdes relevantes e interessantes:

n https://www.facebook.com/CGDFoficial/

Relatorios

Neste capitulo, algumas paginas atrds, falamos
sobre o conceito, legislag&o e importancia dos

relatérios de Ouvidoria.

Aqui precisamos menciond-los novamente, pois
sdo considerados instrumentos de comunicagdo
em que prestamos contas das nossas atividades
tanto para as instituicdes que trabalhamos,
quanto para outros érgdos e entidades, e para a

sociedade.

Portanto, capriche na linguagem

simples e no uso de imagens

para divulgar os resultados nos

seus relatdrios.


https://ouvidoria.df.gov.br/
https://www.instagram.com/cgdfoficial/
https://www.facebook.com/CGDFoficial/
https://www.youtube.com/channel/UC91dBaEGtoXAzVNpJUJ9HQQ
https://www.youtube.com/channel/UC91dBaEGtoXAzVNpJUJ9HQQ

§  GOVERNANCA DA REDE DE
OUVIDORIAS

Sei, E-mail e Whatsapp

Comunicamos as informagdes mais importantes

para a Rede Sigo-DF por 2 principais meios,

para que ndo ocorra falha na comunicagdo:

Eventos e reunioes
0 Elaboramos uma circular distribuida a Realizamos reunides gerais ao longo de cada ano
todas as ouvidorias pelo Sei; com o intuito de repassar os pontos mais criticos

e ouvir a rede para construirmos agdes conjuntas

@ Colocamos essas informagdes de forma de melhorias para o cidadéo.
mais suscinta e objetiva, com grdficos e
imagens para tornar a leitura mais O dia da Ouvidoria é um motivo de grande
agradavel e de facil acesso, no grupo de celebracdo, por isso tratamos de comemorar em
whatsapp. grande estilol O evento é grande, cheio de

conteldo e novidades!

No grupo de whatsapp, formado apenas Ao final de cada ano, apresentamos os resultados
pelos ouvidores titulares e substitutos da na Jornada Sigo-DF. Nele mostramos a evolug&o
rede Sigo-DF, respondemos as duvidas da rede, ressaltando a importancia do trabalho
com muita agilidade e repassamos em equipe, e revelamos os ganhadores do
informagdes  importantes  sobre o Concurso Melhores Préticas. Esse € um momento
trabalho do dia-a-dia da Ouvidoria. de confraternizagdo e muita alegrial

Além disso, também incentivamos e promovemos
outros eventos como "Café com a ouvidoria" e
n . . n

Bate-papo com a Ouvidoria" para conversarmos
sobre o nosso trabalho e nos aproximarmos das
dreas técnicas e outros 6rgdos. Esse assunto serd

tratado com mais detalhes no préximo capitulo.

Assim, vamos construindo uma comunicagdo
sélida com todas as partes envolvidas com o
servico de ouvidoria e aumentando a confianga e

seguranga das informagdes que repassadas.

a0y,
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Caixa de Ferramentas

4

Fonte: Wikipédia - Vista do Paldcio do Buriti
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ENTENDA O CONCEITO

O que é Governanca de servicos? @&

Por que ela é necessaria?

Qual o papel das Ouvidorias na Governanca de Servigos?

Vem conosco explorar um pouquinho esses temas.

- GOVERNANGA PUBLICA | -

Pode ser entendida como o SISTEMA que determina o equilibrio de poder entre os
envolvidos — cidad@os, representantes eleitos (governantes), alta administracéo,
gestores e colaboradores — com vistas a permitir que o bem comum prevaleca

sobre os interesses de pessoas ou grupos"

(Referencial Basico de Governanca do TCU)

',

Ik CLIQUE AQUI PARA SER
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Esse SISTEMA compreende:

ENTENDA O CONCEITO

PESSOAS
"e se traduz em um
INSTITUICOES conjunto de mecanismos de
lideranca, estratégia e
PROCESSOS ))) controle postos em prdtica
para AVALIAR,
NORMAS DIRECIONAR E
) MONITORAR a gesté&o"
POLITICAS

Quando falamos em GOVERNANCA DE
SERVICOS, falamos em AVALIAGCAO e
DIRECIONAMENTO dos servigos publicos para

atender melhor a populagdo.

"Hé uma separagéo entre aqueles que

fazem as politicas e aqueles que prestam os

Essa separagdo ¢, na

servicos, o que muitas vezes resulta em uma » maioria das vezes, captada

experiéncia de servigo incoerente para os

cidaddos." (Design para o servico Publico,

NESTA)

Pense bem...

Quantas vezes vocé recebeu um registro
que questionava alguma regra, ou
solicitando apoio por n&o conseguir
entregar algum documento? Ou mesmo

questionando a demora em uma entrega?

nas ouvidorias.

3
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ENTENDA O CONCEITO

GOVERNANCA DE SERVICOS

ESTRATEGIA de MONITORAMENTO e AVALIAQZ\O dos SERVICOS, considerando, de um
lado, a EXPERIENCIA do USUARIO e, de outro, a CAPACIDADE de inovagdo do ESTADO.

E AS OUVIDORIAS?

Elas tém um papel central na Governanga de Servigos.

Do OUTRO LADO,

conhecemos as

De um LADO, recebemos o \ P

CIDADAO, suas dores,
dificuldades e limites do

N
sugest8es, dificuldades... 7 N |iemesvers
< ' ESTADO

A ouvidoria recebe e acolhe _ N

as demandas do cidadéo, As manifesta¢des tem sua

= e adearats ¢ individualidade respeitada.
dotada de mecanismos que & respos’rzs sgo gg’rrggues

garantam a escuta real. ESCUTA por cada Luvidoria
ATIVAE responsdvel.
RESPOSTA

GOVERNANGA DE
SERVICOS COM
PARTICIPAGAO
SOCIAL
(informagdes de

Todas as manifestagdes sdo ouvidoria)

agregadas em um Painel

A ouvidoria garante
gerencial e dindmico, com I

resposta fempestiva, em

pOSSJbI|Idee de geragao de TEE\E\ﬁEgTSI;rlﬁ M prazo razodvel, adequada
relatdrios sob os mais diversos . dictes d
Az g . | . i fG S dO ADEQUADA as conaigoes de
critérios, mc.t;lsno/lew satisfag atendimento das
cidadao. demandas

~ E aqui a OUVIDORIA faz

a DlFERENQA!!! st CLIQUE AQUI PARA SER
@ REDIRECIONADO AO MENU




COMO MELHORAR SERVICOS? UM GUIA PARA VOCE

OUVIDORIA E GOVERNANCA DE SERVICOS

IDENTIFICAGAO
DAS NOVO CICLO

AVALIADOS OPORTUNIDADE + DE AVALIACAO
PELO USUARIO S DE MELHORIA

SERVICOS

Utilizar as informagdes de Ouvidoria de forma analitica oferece muito material para

melhorarmos servigos. Temos muitas formas diferentes para promover melhorias em

2 3

A CARTA DE SERVICOS PROJETOS DE OUVIDORIA CAIXA DE FERRAMENTAS
AO CIDADAO COM FOCO EM SERVICOS PARA TE AJUDAR

servigos. Traremos aqui as principais:

A CARTA DE SERVIGOS AO CIDADAO

A Carta de Servigos ao Usudrio deve traduzir, em linguagem simples e acessivel, de forma
clara, precisa e didatica, informagdes sobre os servigos prestados pelo 6rgdo ou entidade,
contemplando, ainda, as formas de acesso aos servigos, seus compromissos e padrdes de

qualidade de atendimento ao publico.
(82° do Art. 6 da Lei Distrital 6.519/2020)

SHo, CLIQUE AQUI PARA SER
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s Objetivos

CARTA DE SERVICOS

Ampliar o

controle social

&%

Estimular a participag&o
no monitoramento destes

servigos

Garantir a efetividade
na presta¢do dos

servicos

o=
&

Facilitar e ampliar

O acesso aos

servicos publicos

Assegurar a qualidade das
informagdes Uteis para a
solicitagdo dos servigos que
s&o disponibilizadas para o
cidaddo, em todos os meios
de comunicag¢do (presencial,

internet e telefénico).

=

Promover a melhoria
da qualidade do
atendimento

prestado

 @of 3

*|b*

D Metodo! oo«

Vamos falar um pouquinho sobre a

—

Sqi i , SERVICE-
Légica Dominante de Servigos. Essa DOMINANT
metodologia que une elementos de LOGIC
inovagdo, design e comunicagdo tem E

sido amplamente  aplicada

empresas para desenho dos

servigos.

nas

ROBERT F. LUSCH
STEPHEN L. VARGO

Quando vocé entra em contato com
algum objeto qualquer pela primeira
vez, o que se pergunta? N&o é....
“Para que serve isso?” Entao, todo o
relacionamento com o cidaddo

gira em torno do servico.

Ste, CLIQUE AQUI PARA SER
‘ {'D REDIRECIONADO AO MENU i
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CARTA DE SERVICOS

e 6 06 06 06 06 0 0 0 0
00000000
ceooe
> @
o 2 ) ©
: r dizer? i
O que 1SS0 que um documento p © Quando vocé entra em contato com algum
Por exemplo, A0 em‘NregorSkm‘oS APENAS objeto qualquer pela primeira vez, o que se
de identidade, nd° 1: A EXPERIENCIA pergunta? N&o é.... “Para que serve isso?”
entregando © documen d ospera, G5 Entdo, todo o relacionamento com o
o e !
ndimenfo, ~femP &o cidadao gira em torno do servicgo.
-B (Gﬂ:\ cdes) INFLUENCIAM na percepse J £
e o instald .
® e e qualidade do servigo-
[ I J
I A I
eeo0c0cecoooe
——
9 B2,
= i
A qualidade (percebida) & A cocriagdo do servigo é feita
determinada pelo beneficidrio. por arranjos ou regras geradas
pelos atores.
L ————

O Servigo é a base fundamental
do relacionamento do cidaddo

com o Estado.

e )

O servico é ‘'cocriado" por
Todos os atores influenciam no - .
multiplos atores, incluindo os
desempenho do servigo. o

beneficiarios.

9 COMO DESENHAR SERVIGOS PARA NOSSOS
CIDADAQS ?

o

CLIQUE AQUI PARA SER
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Q GOVERNANGA DE SERVICOS
ﬂ

CARTA DE SERVICOS

mmm» Metodologia

Vamos conhecer e analisar as fases para a implantagdo da ferramenta Carta de Servigos

da sua institui¢do.

FASEIl
Levantamento dos AR
servigos existentes e
FASE PRELIVINAR pefiemeiels ezl 53 Avaliag&o dos servigos ) FANSE YI ~
Preparagdo para a Carta de ainda n&o existem, mas I A Eubhcggaci, divulgagédo e
Servigos ao Cidaddo (capacitagdo  sdo necessdrios para o com as necessidades disseminagdo da Carta ao
e cultura focada no cidaddo) cidadéo) Cidaddo (campanha de

dos usudrios

comunicagdo)

FASE| FASEII HAESY FASE VIl
Construindo empatias Levantamento das Flc’bf’m?ao ol Monitoramento e avaliag&o do
(mapeando as personas) necessidades e aTuq||;cgao da _CC’”E’ de desempenho
expectativas dos seus Servigos ao Cidad&o
usudrios

DICA DE OURO

Esse guia é um referencial e contém diversas ferramentas e etapas para o desenho e

redesenho de servigos, além da necesséria comunicag&o ao cidaddo. Dependendo da

maturidade da sua instituicdo, algumas etapas podem ser adaptadas para a sua realidade.

FASE PRELIMINAR - PREPARAGAO PARA A CARTA DE SERVICOS AO CIDADAO

@/ Estratégia

Planejamento -
Importante definir

etapas, responsaveis e

prazos e indicadores

o

o CLIQUE AQUI PARA SER
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GOVERNANGA DE SERVICOS

CARTA DE SERVICOS

FASE PRELIMINAR - PREPARACAO PARA A CARTA DE SERVICOS AO CIDADAO

Cultura interna ’ Equipe de trabalho

Sensibilizag&o multidisciplinar

Formagdo de grupo de / FORMALIZACAO \

trabalho para elaboragdo,

interna para cultura

focada no cidaddo o
Formalize internamente o grupo de

moniforamento e trabalho! Se preferir, atribua esta

atualizag&o da Carta de fungdo a um grupo de trabalho,

comissdo ou comité j& existente.

Capacitagdo @ Servigos.
Nas ferramentas - Preferencialmente,

/

de inovagdo e convide cidad&os para

redesenho de servigos participar do processo

FASE | - CONSTRUINDO EMPATIAS (MAPEANDO PERSONAS)

Nesta fase trabalhamos a sensibilizagdo da equipe para as reais necessidades do
cidad@o e aspectos importantes da prestagcéo dos servigcos. Para isso é fundamental

realizar um processo de reflex&o profundo sobre as pessoas e o comportamento humano:

< £ |
:SS@ASg Decidem com base em TG e e solugées
habitos, experiéncias

decisdes apenas

articulares e regras praticas .
P grasp rapidamente;

simplificadas; satisfatdrias;

’ ‘
Tém dificuldade
de conciliar

S8o influenciadas por fatores
emocionais e pelas decisdes
interesses de d o v

e pessoas mais préximas
curto e longo

prazo;

30 CLIQUE AQUI PARA SER
_ @ REDIRECIONADO AO MENU ‘




CARTA DE SERVICOS

D Metodo!o )i

FASE| - CONSTRUINDO EMPATIAS (MAPEANDO PERSONAS)

A construgdo de empatias tem como objetivo aproximar os servidores que n&o trabalham

diretamente com o cidad&o da realidade desses cidaddos. E importante que o Ouvidor

traga para a equipe informag¢des essenciais, como quais os canais que o cidaddo

prefere utilizar ao registrar manifestagdes sobre o érgdo (utilizando as informagdes do

Painel de Ouvidoria) e principais dificuldades mapeadas a partir dos relatos e pesquisa

de satisfacdo.

Essa etapa visa desconstruir a ideia de se os setores funcionam em conformidade com

as normas, o cidaddo serd bem atendido. E fundamental esclarecer que as dificuldades

relatadas n&o sdo "culpa" de algum setor ou pessoa, mas sd3o oportunidade de

melhoria para todos.

E o que sao "PERSONAS"?

\

Antes faldvamos em
publico-alvo. Essa
fala nos dava a falsa
impress&o de que uma
solug&o atenderia a

todos

Sao personagens
ficcionais que
representam diferentes
tipos de usuérios para
um possivel produto ou
servico, respeitando

suas particularidades

CLIQUE AQUI PARA SER
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CARTA DE SERVICOS

D Metodo!ogia

FASE | - CONSTRUINDO EMPATIAS (MAPEANDO PERSONAS)

Exemplo de "PERSONAS".

Ol4, sou Dionisio! Tenho 79 anos,
dificuldade de locomogdo e baixa visdo.

N&o interajo bem com equipamentos,

mas adoro conversar com as pessoas.

=

Me chamo Lais! Sou professora, mde de trés
filhos e tenho 46 anos. Quase ndo tenho
tempo para outras atividades além das
minhas. Preciso de solugdes féceis e simples,

mas n&o me dou muito bem com tecnologia.

@ E ai?! Sou Joel, 20 anos. Adoro TIKTOK e
ls E a. odeio as propagandas de 25 segundo que
™ aparecem na minha TL. N&o tenho
Ml ilI paciéncia para ler textos longos, mas adoro
- || interagir pelas redes sociais

Bom dia! Sou Amanda, advogada com 30 '
anos. Trabalho com prazos rigidos e g
costumo consultar tudo no google, antes de
qualquer coisa. Prefiro solu¢des
tecnoldgicas.

Perceba que Lais,
Dionisio, Amanda e Joel
sdo pessoas
potencialmente reais, com
necessidades diferentes e
demandam servigos,
solucdes e atengdes
diferenciadas!!

Para mapearmos PESSOAS, temos algumas

ferramentas de apoio. Destacamos as principais:

* Painel de Ouvidoria
e Perfil do usudrio de Ouvidoria (deve ser
solicitado & OGDF)

* Pesquisas junto aos usudrios

Mapa de Empatia

B
:‘-%?‘: 4 .,_;-h--“%l - lg‘?
Tm

)
i
)

i
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CARTA DE SERVICOS

mmm» Metodologia

FASE Il = LEVANTAMENTO DOS SERVICOS

MOMENTO 1: Chuva de ideias livre e Z" NN
ANS0BE
~ 7

n e n =3 E i
fgr "
Faca um momento de '"chuva de idéias" sobre os @ P X 4

1 -
e \ CREAT

potenciais servigos que seu drgdo oferece. Sempre
: . o w (B
importante abrir esse momento com uma dinémica ‘
.. EESEARCH
voltada para "pensar fora da caixinha" para aquecer a
equipe.

* Registre todas as sugestdes.

e Junte as semelhantes.

e Faca uma pausa.

MOMENTO 3: "Limpando"” a lista

/___ar :; . *:;{

MOMENTO 2: Identificacé@o Guiada

Nessa etapa, vamos utilizar o Regimento Interno e

outras normas relevantes para o 6rgdo. Peca aos
membros para fazerem uma leitura comparada dos
servigos levantados no momento 1 e vejam se ficou algo
de fora. Esse momento é bem longo, e se tiver um

lanchinho ajuda na descontragéo e engajamento.

Agora vamos definir quais s&o os servigos que o seu 6rgdo oferece. A principal caracteristica dos

servigos e a interacgdo!

Preparamos um pequeno checklist para ajudar nessa identificagdo. Caso o servigo atenda as 3

perguntas, colocamos na Carta de Servigos.

Existe interacdo de qualquer natureza?

Digital, presencial, telefénica, etc. Servigos demandam interag&o com alguém, seja

= CLIQUE AQUI PARA SER
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CARTA DE SERVICOS

mmm» Metodologia

FASE Il = LEVANTAMENTO DOS SERVICOS

A interac@o ocorre com usudrio externo ao seu érgdo e na condi¢céo pessoal?

e Ainda que sejam servidores, o interesse é fora do fluxo de trabalho do usudrio. Por

exemplo: um servidor precisa acessar os detalhes de funcionamento do metré para

desenho de uma solug&o aos seus usudrios.

Existe uma evolucdo /atualiza¢do da acao/atividade no seu érgao?

e A agdo requer constantes evolu¢des ou atualizagdes, para adequagdo & dinamica

da sociedade. Aqui pode ser desde uma mudanga no cadastro a desenho de

solug&es tecnoldgicas.

MOMENTO 4: Mapeando relacionamento entre servigos, etapas e processos.

Fechamos uma lista dos servigcos. Agora
precisamos levantar se existe alguma
relag&o entre nossos servicos ou entre
servicos de outros érg&os. Ou, ainda, se
nossos servigos sdo requisito para outros,

mesmo que ndo seja de nosso érgdo.

Por exemplo, sabemos que a
inscricdo no CADUNICO é porta

de acesso a diversos beneficios

CADASTR®

sociais, como o Cartdo Material
Escolar. Esse mapeamento ajuda
a melhorarmos nosso desenho!
Inclusive quando ndo somos nés

que prestamos os servicos!

FASE Il = LEVANTAMENTO DAS NECESSIDADES E EXPECTATIVAS DOS SEUS USUARIOS

Compile sugest8es, percepgdes e expectativas dos servigos prestados, com
base nas informagdes da ouvidoria;

C Faca o detalhamento acima de forma individualizada, por servigo. )

30 CLIQUE AQUI PARA SER
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CARTA DE SERVICOS

mmm» Metodologia

FASE 11l - LEVANTAMENTO DAS NECESSIDADES E EXPECTATIVAS DOS SEUS USUARIOS

Consulte o cidad&o por meio de pesquisas de opinido;

Realize pesquisa para conhecimento do impacto das politicas de

qualidade do servigo prestado.

Mapeie possiveis barreiras de acesso aos servigos, que podem

impedir usudrios de utilizd-los

Experimente e observe o servigo sendo prestado

AU A WA,

(
C
C
(

Pessoas que utilizam nossos servigos

Podem se diferenciar do cidad&o comum por caracteristicas especiais de um grupo

E podem demandar tratamento diferenciado, inclusive de linguagem.

) L 20> CLIQUE AQUI PARA SER
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CARTA DE SERVICOS

mmm» Metodologia

FASE 11l = LEVANTAMENTO DAS NECESSIDADES E EXPECTATIVAS DOS SEUS USUARIOS

Vocé sabe o que sdo barreiras de acesso aos servigos publicos?

BARREIRAS de ACESSO s&o obstaculos que colocamos ao cidadéo,

muitas vezes sem perceber.

Uma das principais barreiras da atualidade é o LINGUAGEM que

usamos.

Outra barreira é o EXCESSO de INFORMAGOES que solicitamos aos

usudrios, muitas vezes desnecessdrias.

IMPORTANTE: A Lei 13.460/2017 estabelece o CPF como identificagdo

suficiente para acesso aos servigos publicos. (Art. 10-A)

FASE IV - AVALIAGAO DOS SERVICOS PRESTADOS DE ACORDO COM AS NECESSIDADES
DOS USUARIOS

“n- CLIQUE AQUI PARA SER
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CARTA DE SERVICOS

mmm» Metodologia

FASE IV - AVALIAGAO DOS SERVICOS PRESTADOS DE ACORDO COM AS NECESSIDADES
DOS USUARIOS

FASE V - ELABORAGAO DA CARTA DE SERVICO

Agora é hora de montar sua Carta!

Para isso, lembre-se de usar a linguagem simples. Volte o = A /=
no capitulo 4 "Gestdo do Atendimento"”, deste manual,_e ‘ ® g d
confira nossas orientagdes! S

Lembre-se de usar graficos, tabelas, desenhos e fotos.
. ’ . e & ¢ O
Use todos os elementos que considerar necessérios para ,R,R,R,R

melhorar o entendimento e a experiéncia do leitor!

S0 CLIQUE AQUI PARA SER
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CARTA DE SERVICOS

mmm» Metodologia
FASE VI - DIVULGAgZO DA CARTA DE SERVICOS

Divulgue a Carta de Servicos no site

J
institucional do seu érgdo ou entidade, na /o~ HIPERLINKS E LAYOUTv(I?— =\

parte destinada a servigos.
Eles devem ser adaptados para o formato

Além da versdo digital e online, vocé também de impressdo, de acordo com o

modelo fornecido pela OGDF.

deverd providenciar uma versdo para imprimir

contendo as mesmas informag¢des da opcd&o AN /

digital.

E muito importante fazer um trabalho de comunicagdo

interna e externa dos conteldos e resultados do

desempenho da Carta de Servigos!

FASE VIl - MONITORAMENTO E AVALIACAO DOS COMPROMISSOS FIRMADOS DE MELHORIA

O acompanhamento da execugdo e a
verificag@io do desempenho das Cartas de Z
e

Manifestagdes recebidas

Servigos serd feito das seguintes formas:

e registradas na

plataforma Participa DF,

ParticipaDF

ATUALIZAGAO E REVISAO DAS CARTAS
ﬁ Sempre que houver QUALQUER atualiza¢do nos servigos prestados!

30~ CLIQUE AQUI PARA SER
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CARTA DE SERVICOS
e Carta de Servicos Digital

A Carta de Servigos Digital nada mais é e CUIDADO 77

que a disponibilizag&o das informagdes

A navegagdo pela pdgina deve ocorrer de

sobre os servicos que j& foram definidos N , .
§0s que forma intuitiva e o conteldo ser de fdcil

em um formato mais amigdvel, aberto, agil N
compreensdo.

e preciso. Assim o usudrio poderd

pesquisar sobre como solicitar os servigos , , ,
Revise as etapas e avalie se o servico pode

e ainda ter a possibilidade de requisité-los . .
ser solicitado ou, até mesmo, prestado pela

via formuldrios, agendamentos eletrénicos _
internet.

ou utilizando sistemas informatizados e

certificagdes digitais.

Ndo se esqueca de disponibilizar os possiveis
links de acesso aos sistemas, formuldarios de
solicitagdo, legislagdo e normativos rela-

cionados ao servigo.

VIV IIIIIY A

Quais sao os requisitos basicos da Carta de Servicos Digital?

icone da Carta de Servico
Deve estar disponivel no rodapé da pdgina principal do érgdo e remeter para

&

informagdes da Carta de Servigos Digital.

Carta de Senvigos

Informactes

31~  CLIQUE AQUI PARA SER
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CARTA DE SERVICOS

mmmm» Carta de Servicos Digital

Quais sao os requisitos basicos da Carta de Servicos Digital?

Carta de Servicos

Apresentacac da Carta

Atendimento a
Advogados e Cidadaos

QOuvidoria

Servico de Informacoes
ao Cidadao - 5I1C

Imprima aqui a Carta de

Servicos

Avalie as Cartas de

Servicos ac Cidadao

Apresentacao da Carta

O primeiro menu da Carta de Servigos deverd ser a "Apresentagdo da
Carta".
Nela precisa constar as seguintes informagdes:

* Breve explicagdo sobre o que é e para que serve a Carta;

e Como acessar as demais Cartas de Servigos do GDF;

e "Dé sua opini@o”’; e

* Opcdo de registrar uma demanda.

Todas essas opgdes devem estar disponiveis como hiperlink.

S0 CLIQUE AQUI PARA SER
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GOVERNANCA DE SERVICOS

CARTA DE SERVICOS

Ouvidoria

<>
3 o

Depois de listados todos os servigos publicos prestados pelo érgéo ao cidaddo,
deverd aparecer “Ouvidoria” com link direcionando para informagdes sobre o

Servigos de Ouvidoria da sua instituigdo.

e Carta de Servicos Digita ]l

Quais sao os requisitos basicos da Carta de Servigos Digital?

Servico de Informacéo ao Cidadao - SIC

Apds o menu da Ouvidoria, deve aparecer o menu “Servi¢o de Informagdo
ao Cidaddo - SIC”" com link direcionando para informagdes do SIC da sua
Q

instituigdo.

Imprima aqui a Carta de Servicos
Este menu aparecerd logo apés o SIC.

Controladona-Geral do

Dhistrite Federal

Na verséio PDF da Carta de Servigos deve constar as mesmas informagdes da
versdo digital disponibilizada no site, possibilitando o cidad&o imprimir ou salvar a
Carta.

Atente-se para o modelo do documento (template) disponibilizado pela OGDF.

Observe a existéncia de possiveis links (hiperlinks) de direcionamento para outras a
paginas ou sites, do tipo “clique aqui”, sendo imprescindivel a especificagéo do

endereco eletrénico da informacgdo.

CLIQUE AQUI PARA SER
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CARTA DE SERVICOS
m» Legislacao da Carta de Servicos c

Com base no decreto n°® 36.419/2015, na Lei n° 13.460/2017 e na Lei distrital n. 6519/2020, essas

s8o as informag¢des basicas (de cada servigo) que devem estar na Carta de Servigos:

Nome do servigo oferecido;
Descrig&o do servigo;

Requisitos, documentos e informag&es necessdrias para acessar o

servigo;
Custos e gratuidade, quando for o caso;

Etapas e respectivos prazos, informando o limite méximo para a

execugdo do servigo);

Forma de prestagdo dos servigos (presencial, telefone, internet);

Hordrio de atendimento, com descrigdo da previséo do tempo de

espera;

0 Locais e formas de acesso ao servigo (mapa, foto, localizador
GPS, estacionamento, acessibilidade);

Q Procedimentos para receber e responder as manifestagdes do

usudrio (Ouvidoria);

Mecanismos de comunicagdo (consulta) sobre o andamento do

servico solicitado; e

0 Prioridade de atendimento.

20° CLIQUE AQUI PARA SER
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CARTA DE SERVICOS

Situacao:

Os cidad&os interessados leem, em média, apenas
18% do contelddo escrito de uma pdgina web. E,
normalmente, demoram somente 5 segundos, apds
entrar em uma pdgina, para decidir se a ela é ou

ndo util. Pouco, ndo é mesmo?

Dicas magicas:

Tire proveito desses conhecimentos na hora de fazer

a versdo digital da sua carta de servigos!

* Evite pardgrafos introdutérios com “bla-bla-
bl&”;

* Valorize os 2 primeiros pardgrafos, dizendo logo
o que vai ser encontrado na pagina;

* Separe os paragrafos por espago;

* Inclua imagens bem feitas e esclarecedoras;

* Elabore listas para destacar pontos importantes;

 Utilize subtitulos para especificar o conteldo;

* Use efeitos de texto (negrito e itdlico);

o Utilize a opgdo ‘“InformagBes”, na aba

“Servigos”, para facilitar a navegagdo na Carta

como: hordrios de

(através de links), tais

funcionamento e atendimento, numeros de
telefone, enderecos, etc;
* Facilite a navegag¢do, diminuindo ao mdaximo a

quantidade de cliques;

* Aplique a linguagem simples!

mm» Algumas dicas magicas

Situacao:

A maioria das pessoas ndo |1&, mas sim “escaneia” as
pdginas na web. O pesquisador Nielsen realizou um
estudo com éculos especiais para mapear as partes
da tela mais visualizadas pelas pessoas no momento
da web leitura. Ele descobriu que os internautas
percorrem o titulo, em seguida descem os olhos pelo
canto esquerdo da pdgina, leem os subtitulos e
tépicos no meio e, finalmente, miram o canto
esquerdo até o final do texto, em um movimento
rapido denominado "Padr&o F".

Observe na imagem abaixo as dreas em vermelho.
Elas demonstram os locais que as pessoas mais
olham quando estdo analisando uma pdaging,
sempre mostrando o padrdo de leitura na forma de

um F.

Dicas magicas:

e Adeque sua carta de servigos digital ao
"padréo F". Essa é uma das chaves do
sucesso para a leitural

e Ofimize as informagdes de acordo com esta
disposi¢do e vocé tornard sua carta mais

amigadvel aos olhos de qualquer pessoa.

N
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COMO MELHORAR SERVICOS? UM GUIA PARA VOCE

2 PROJETOS DE OUVIDORIA COM FOCO EM SERVICOS

Falamos anteriormente na utilizag&o da Carta de servigos como um instrumento de
melhoria de servigos. A Carta de Servigos ¢ um PROGRAMA de MELHORIA CONTINUA,
constituido de um projeto especifico (elaboragéo/revisdo da carta), que é revisado

sempre que necessdrio.

Contudo, existem outras formas de implementarmos melhorias em servigos de forma

estruturadall

Por que utilizar projetos para implantar melhorias em servigos?

Trabalhar em uma estrutura de

projetos "organiza" sua agdo.

Organiza no tempo, na ordem de
execugdo, na avaliagdo dos resultados,
além de garantir que os resultados

alcangados fiquem registrados.

Como estamos falando em melhoria de servigos, temos que perceber que estamos

(provavelmente) sugerindo melhorias em outros setores.

Se chegarmos sé com a sugestdio, sem informagdes complementares, dificilmente
conseguiremos convencer os envolvidos na importancia da iniciativa. Essa é a outra

grande vantagem do Projeto:

N CLIQUE AQUI PARA SER
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PROJETOS DE OUVIDORIA COM FOCO EM SERVIGCOS

Como elaborar projetos estruturados? Tentamos fazer aqui um Roteiro para auxilid-lo

nessa jornada.
Momento 1: Escolha do servig¢o a ser melhorado

Nessa etapa, o passo mais importante é a escolha
fundamentada nas manifestagdes de  ouvidoria.
Recomendamos que o servigo foco do projeto esteja
entre seus assuntos mais demandados, ou entre os

avaliados negativamente.

Outro bom termémetro é o "momento" de seu 6rgdo. Se ha

algum tema que vem sendo discutido de forma consistente

aproveite oportunidade para colher

informagdes de ouvidoria que podem enriquecer o debate.

Momento 2: Estruturagdao de informagoes
estratégicas do assunto escolhido.

Aqui é o momento de coletar todas as informag&es sobre o
servico escolhido. Importante utilizar todos os recursos e

informa¢des da Ouvidoria. Destacamos aqui os principais:

* Dados quantitativos (total de manifestagdes, por
tipologia, por més, canal de entrada, etc)

* dados qualitativos (pesquisa de satisfagdo)

e andlise dos relatos e categorizagdo de temas mais
relevantes (por exemplo, tempo de atendimento, site ndo

funcional)

0= CLIQUE AQUI PARA SER
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PROJETOS DE OUVIDORIA COM FOCO EM SERVIGCOS

Momento 3: Mapeie os "desafios" com as
partes interessadas

CIDADAO

Para mapear  0s
desafios do cidaddo,
normalmente fazemos
a Jornada do
Usuario, que é a
experimentacdo  do
servico de  forma

completa.

Mas existem outras maneiras de mapear os
desafios do dia a dia. Conversa com o usudrio,
pds atendimento, observacdo do atendimento,
caso seja possivel. Utilize a criatividade!! O

importante é ir além dos dados registrados.

AREAS TECNICAS

Ilgualmente importante é conversar com quem
estd & frente do atendimento. E o setor que
efetivamente entrega o servico ao cidaddo,

mesmo que ele seja digital.

A melhor alternativa é aplicar uma
entrevista estruturada. Levante informag&es
acerca das principais dificuldades, pontos
que o cidad&do ndo consegue entender,
normas

que envolvem a prestagdo do
servi¢o e tudo que o setor
entenda que impacta no servigo.
Aproveite esse momento para

coletar sugestdes de melhorial!

Momento 4: Levante boas praticas de
outras cidades, 6rgaos e solugdes ja
apresentadas para o mesmo servico (o
tal do Benchmarking)

Sabemos que nossos problemas provavelmente
sdo vivenciados em outras cidades... Olhar o que
nossos semelhantes estéo fazendo ajudar a

construir nosso leque de opcdes de solugdes.

Liste aqueles que melhor se

adequam a sua realidade e escolha

ao menos uma opgdo. Adapte-a no

que for possivel e j& pense em

Momento 5: Comece a escrever - O
Termo de Abertura de Projeto

etapas.

Depois de coletar todas as informagdes
possiveis sobre o servigo que vocé escolheu, é
hora de colocar tudo no papel. Para isso,
usamos o Termo de Abertura de Projeto -
TAP!

Ele é um documento estruturado, com o
detalhar

relevantes do Projeto. N&o existe um modelo

objetivo de todas as partes

unico de TAP e ele pode ser adaptado a sua

situacdo, sempre que necessdrioll Mas

exploraremos aqui os componentes mais

relevantes e que n&o podem faltar!

O

!
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PORQUE O 7. S %
MELHORAR )
ESSE SERVIGO? QUANDO? QUAIS SAO AS

ETAPAS DA SUA
5. INICIATIVA?

QUAL MUDANCA COMO E COM
VOCE PRETENDE QUAIS

PROVOCAR? RECURSOS?

ATENCAO W

TODOS os TAPs devem ser APROVADOS pela equipe da OGDF.

Isso é necessdrio para podermos mapear, ajustar até mesmo auxiliar na

construg&o do Projeto!! Mande pra gente dar uma olhada e te ajudar.

Agora que vocé j& sabe desenhar projetos, aqui v&o algumas dreas em que estes projetos

podem ser desenvolvidos:
I ESCOLHA UM SERVICO APENAS!!! 0]
L/
@  Somente escolha mais de um servigo se eles tiverem relagéo. @j

1~  CLIQUE AQUI PARA SER
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PERMITA-SE TESTAR ALTERNATIVAS

Projetos s&o também oportunidades de inova¢do e de construgdo de novas

solugdes.
SIMPLICIDADE ACIMA DE TUDO

Projetos de simplificagdo (de processos, servigos, formuldarios, atendimento,
etc) s&o transformadores. Normalmente sdo aplicdveis a quase todos os

casos em que o cidaddo reclama conosco

Outra estratégia de atuagdo das Ouvidorias para a melhoria dos servigos é a atuagdo

por projetos. Desenhar projetos vocé j& sabe, mas aqui v&o algumas dreas em que estes

projetos podem ser desenvolvidos:

FACA RECOMENDACOES DE MELHORIAS DE SERVICOS

A Ouvidoria é unidade de transformagdo e inovag&o em servigos. é seu
papel, como ouvidor, ajudar na construgdo de alternativas. A
Recomendagdo de Ouvidoria é uma ferramenta importante para registro

dessas oportunidades de melhoria.

CONSTRUA SEUS RELATORIOS EM PARCERIA COM AREAS DE
SERVICOS

Relatérios também podem se constituir em projetos, desde que tematicos e

sendo utilizados como ferramenta de monitoramento.

UTILIZE FERRAMENTAS DE EXPERIENCIA DO USUARIO PARA
COMPLEMENTAR SUAS EVIDENCIAS DE OUVIDORIA

Temos, na atualidade, diversas ferramentas para mapeamento das
experiéncias dos usudrios, inclusive de experiéncia de interagdo para

sistemas e aplicativos. Domine suas técnicas e aplique.

CLIQUE AQUI PARA SER
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COMO MELHORAR SERVICOS? UM GUIA PARA VOCE

CAIXA DE FERRAMENTAS PARA TE AJUDAR

Temos muitas ferramentas de apoio para a Governang¢a de Servigos. A figura abaixo "tenta"

listar todas elas e categorizar conforme sua aplicagdo. Veja a enormidade de opgdes!!! Esse

diagrama foi retirado do site da NESTA (Agéncia de inovagdo social da Inglaterra), do artigo

Lanscape for Innovation Approaches (algo como "Panorama das abordagens de inovagdo").
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ETAPAS - CAIXA DE FERRAMENTAS

Fique tranquilo!! Desse emaranhado
de novidades, vamos nos concentrar
no Design Thinking (que estd bem no
centro de todos os espacos....). Ele,
por si sé, ja tem algumas ferramentas

interessantes para ajudar.

A Caixa de Ferramentas foi elaborada pelo Grupo de Trabalho da Rede Nacional de

Ouvidorias Publicas (Renouv) sobre Atuag¢do da Ouvidoria na Governanga de Servigos com o

intuito de disponibilizar um kit com vdarias ferramentas que auxiliom na implantagdo da

Governanga de Servigos.

Utilizando a perspectiva de uma Jornada da Governanga de Servigos, todo processo foi

organizado em etapas 8 etapas, onde sdo disponibilizados dicas e ferramentas que ajudam em

todo processo para melhoria de um servigos.

S0~  CLIQUE AQUI PARA SER
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CAIXA DE FERRAMENTAS

O'I» TUDO COMEGA COM A GENTE MESMO!

Nesta etapa vocé ird mapear todas as formas que j& existem na sua instituig&o

que contenham informag&es sobre percepgé&o de usudrios e servigos, exemplos:

1. Dados coletados pela prépria Ouvidoria;
2. Dados coletados pelo Conselho de Usudrios;
3. Dados coletados por pesquisa de avaliag&o de servigos ;

4. Dados coletados em painéis de informagdo gerencial.

TUDO E IMPORTANTE, MAS TEMOS QUE PRIORIZAR!
Para atuarmos na Governanca de Servigcos, teremos que fazer as escolhas
certas, e para isso teremos que nos organizar, priorizar, buscar solugdes, testar e

‘ e implementar. Para auxiliar nesse processo a caixa de ferramentas dispde de e 3

,ﬁ&gg rﬁ:\%%é ferramentas:

Design Thinking - E uma abordagem criativa, que é centrada nas pessoas,
com o objetivo na resolugdo de problemas e desenvolvimento de solugdes
inovadoras. O foco principal é entender as necessidades e desejos das
pessoas, para quem um produto, servigo ou sistema estd sendo projetado.

* Mapa de Stakeholders( Partes Interessadas - Personas) - nos permite ter
uma “fotografia” das relagdes possiveis envolvendo tomadores de decisdes
no projeto que queremos sucesso. Assim, conseguimos visualizar quem pode
ter grande poder de influéncia em decisdes, pessoas relacionadas e
organizagdes. Isso é muito importante no inicio de seu projeto.

* Painel PROPOR - é uma ferramenta que vai te ajudar a mergulhar nos
problemas e ajudard na escolha do que serd o DESAFIO relacionado ao
redesenho do servigo, podendo envolver quest8es estruturais (processo e
tecnologia) e comportamentais (pessoas).

.z
L )
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GOVERNANGA DE SERVICOS

CAIXA DE FERRAMENTAS

CONHECA AS OUTRAS REALIDADES

Construa uma aproximagdo com seus Stakeholders e pactue
consensos e percepgdes sobre o problema. Apresente como funciona
a Ouvidoria e o seu papel acelerador da Governanga de Servicos.
Fale como é importante redesenharem servicos e reformularem
politicas publicas com base no que o usudrio pensa e precisa.
Apresente informag8es analiticas e estruturadas. Mostre um relatério
simples, dindmico e visualmente leve para o servico que propor
redesenhar. Mas é importante ndo chegar cheio de certezas! A maior
dica dessa etapa é a escuta ativa, habilidade essencial para todas
as Ouvidorias. Escute a percep¢do do outro e o convide para
redesenharem juntos.

Para essa esta temos duas ferramentas:

Dicas- Entrevistas aos Stakeholders - apresenta um Check list

para elaborar as perguntas ao usudrio do servigo:

Nome: Idade:
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S 3 Cartazm e campunhs
o
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Lstm prochn tambem ritd mm promagls?
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Eomiuars progon #m upereert sdos prbuinos
Frocura pomogBen Detiee v ale 3 gens 3¢ 8 i el it
1 DORES? | 52 a5 NECESSIDADES?
Stk qusl ATt b Hed mbn etonsmia

ST Bfele e € Guits il ab promesged
Baina Rends o sabes 3 m e Terwm et ity

Gual & o main barsto?

v fildi il daber Guinta scofamisou

FONTE: Sebrae Minas, acesso em 17/10/2024.
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E uma ferramenta que auxilia no processo de conhecimento dos
stakeholders. O ideal é fazer primeiro o Mapa de Stakeholders para
identificar todas as partes envolvidas no servigo, aplicar a entrevista
naqueles que classificar como prioritdrio e depois aplicar o Mapa
de Empatia com base nas informag8es levantadas. Ajudard na
compreensdo do ponto de vista do outro e como ele se sente no

contexto daquele servigo

N CLIQUE AQUI PARA SER
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CAIXA DE FERRAMENTAS

FAZENDO COISAS JUNTOS

N&o faga nada sozinho; envolva as partes. N&o apresente solug8es prontas
da Ouvidoria - o projeto é da institui¢do. Engaje os stakeholders mapeados
e priorizados, usando atividades praticas com papéis e objetivos claros para

incentivar a participag&o de todos.

Com base no Design Thinking, é hora de envolver os stakeholders
priorizados e colocar a m&o na massa. Use uma atividade pratica com
papéis e objetivos claros para garantir a contribuicéo de todos, inclusive

dos mais timidos.

DESENHAR PARA ENTENDER

Desenhar ajuda todas as partes a entenderem a proposta e evita
interpreta¢des variadas. A solug&o deve ser elaborada junto com todos - a
Ouvidoria n&o trabalha sozinha. O desenho pode ser um fluxo, infografico,

produto ou solugdo de TI.

Depois, teste a solu¢do com o publico-alvo, defina o periodo e use
indicadores para medir resultados. Se aprovado, atualize a Carta de
Servigos e mantenha o servico em avaliagdo continua, pois necessidades

mudam com o tempo.

AGUARDE !

Essas etapas ser&o abordadas na segunda edig&o do Kit. Vamos avangar
conforme nossas capacidades e acompanhar a implementagdo pela
Rede Nacional de Ouvidorias para evoluirmos juntos. Boa sorte na miss&o
de acelerar a Governanga de Servigos. Transformar servigos e melhorar

vidas é nossa razdo de existir. E a sua?

Para mais inforrmag8es e para acessar uma metodologia, resumida
numa Caixa de Ferramenta simplificada para ajudar as Ouvidorias
Publicas a ressignificarem seu papel e abragarem a missdo da

Governanga de Servigos. Clique no site da Renouv, através do link

abaixo: kit de Ferramentas para governanca de servicos

N CLIQUE AQUI PARA SER
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CONTEXTUALIZACAO

DEFINICOES

Este capitulo trata sobre os programas e projetos desenvolvidos pela Ouvidoria-Geral do

DF. Para comecgarmos, precisamos, primeiramente, entender a diferenga entre eles:

PROGRAMA

e Conjunto de projetos coordenados entre si de
forma articulada e dinédmica e que visam
objetivos comuns;

* Os beneficios alcangados sdo  mais
significativos;

* Os resultados permitem alcangar o objetivo
maior de uma politica publica;

* N&o inclui a descrigdo das atividades e outros

aspectos operacionais.

Quais sao os programas

desenvolvidos pela 0GDF?

* Formacgdo continuada;
* Melhores praticas;

¢ Ouvindo os ouvidores.

S1=  CLIQUE AQUI PARA SER
‘ @ REDIRECIONADO AO MENU ‘

PROJETO

Esforgco tempordrio empreendido para criar
um novo produto, servigo ou resultado
exclusivo;

Instrumento  técnico- administrativo com
detalhamento de atividades especificas;

Os objetivos s8o bem definidos;

Geralmente envolve uma equipe
multidisciplinar;

Estd limitado a fatores criticos como tempo,

custo e recursos.

Quais sao os projetos

desenvolvidos pela 0GDF?

Ouvidoria ltinerante;

Café com a Ouvidoria;

Bate-papo com a Ouvidoria;

¢ Comunicacdo interna.




CONTEXTUALIZACAO

— FORMAGAO CONTINUADA

O que é o Programa Formacgao Continuada?

E o programa de capacitagdo permanente dos servidores que atuam nas ouvidorias do
GDF por meio dos cursos oferecidos e recomendados pela Ouvidoria- Geral do DF em
parceria com a Escola de Governo do DF (EGOV).

Com sua primeira turma iniciada em 2016, o programa é dinédmico e contempla diversos
cursos. Foi reformulado em 2022 para incluir temas que aprofundam a atuam nas
Ouvidorias e auxilia no desenvolvimento de capacidades para atuarmos como instancia

de Governanga de Servigos e promotora dos Direitos Humanos.

s Objetivos

* Qualificar o servidor em prol da melhoria na prestacdo
da atividade e dos projetos de ouvidoria;

¢ Habilitar os servidores com conhecimentos, habilidades
e atitudes para atuarem como agente de inovagdo e
acelerador da boa governancga;

e Capacitar a Ouvidoria para atuar como instdncia de

Governanga de Servigos.

s Pliblico - alvo

Todos os servidores que atuam em Ouvidoria da
rede Sistema de Gestdo de Ouvidorias do DF
(SIGO/DF).

Mas também oferecemos cursos para servidores
que ainda ndo atuam na Ouvidoria, mas querem

conhecer e se aprofundar no tema.

SN CLIQUE AQUI PARA SER
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PROGRAMAS E PROJETOS

CONTEXTUALIZACAO

— FORMAGCAO CONTINUADA

mmmme Grupo de trabalho

Foi instituido um Grupo de Trabalho composto por
Ouvidorias da prépria Rede e coordenado pela
Ouvidoria-Geral para conduzir a Formag&o Continuada
e apresentarem entregas relevantes para desenvolver

os conhecimentos e habilidades das Ouvidorias.

s Descricdo da proposta

WL}

O programa Formagdo Continuada em Ouvidoria é
composto por uma trilha de aprendizagem onde é
oferecido ambientagdo para novos ouvidores e
substitutos,  visitas  técnicas  para  prestar
orientagdes especificas, por meio de imersdo na
realidade de cada Ouvidoria, além de oficinas

presenciais e virtuais.

Instrutores
Podem ser servidores da
Ouvidoria-geral do DF, da
prépria rede ou convidados
do GDF ou de outros entes
e poderes da federagdo.

SN CLIQUE AQUI PARA SER
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CONTEXTUALIZACAO

FORMACAO CONTINUADA

Nosso foco:

E na qualidade do atendimento ao cidaddo:
acolhimento, registro da manifesta¢do, andlise da
demanda, encaminhamento para drea técnica,

formulagdo da resposta e pesquisa de satisfagdo.

Beneficios Esperados:

i . , o « ,
5> Melhoria dos canais de comunicagdo e interlocugéo entre a sociedade e o governo;

L 3.8 3

* g Kk ~ , . ~ . . .
ils” Evolucdio continua da satisfagdo com o servigo de ouvidoria;

Profissionalizagdo continua de servidores para o exercicio das fungdes da

ouvidoria; e

Apéds conclusdo de cada curso, o
servidor recebe um  certificado
especifico e, apdés a conclusdo de

toda a trilha de aprendizagem, ele

obtém a "Certificagdo em Ouvidoria
Publica - SIGO-DF".

L

Desenvolvimento dos servigos publicos, e, por consequéncia, da Gestdo Publica;

mportante!

Essa certificagdio é um
documento complementar
e exclusivo para aqueles
que cumprirem toda a
trilha de aprendizagem

oferecida.

SN CLIQUE AQUI PARA SER
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CONTEXTUALIZACAO

— FORMAGAO CONTINUADA

Informacodes gerais:

{8 A ambientag¢do dos novos Ouvidores é obrigatéria para aqueles que assumiram
rﬁ a fungdo de forma definitiva ou em substituicdo ao titular por motivo de
afastamentos legais.

Saiba mais
- O cronograma completo do Programa Formag¢do continuada em Ouvidoria estd disponivel no site

da Ouvidoria: https://ouvidoria.df.gov.br/cursos. Clique aqui para navegar pela pégina.

SN
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PROGRAMAS E PROJETOS

MELHORES PRATICAS EM OUVIDORIA

O QUE E O PROGRAMA MELHORES PRATICAS EM OUVIDORIA?

E uma iniciativa da Ouvidoria-Geral do DF em
parceria com érgdos integrantes da Controladoria-
Geral do DF para reconhecer e premiar boas
prdticas na gestdo e prestagdo dos servigos de
ouvidoria do SIGO-DF.

Qualquer ouvidoria seccional do GDF integrante do
SIGO/DF pode participar.

* S&o aceitas iniciativas que tenham seguido os requisitos estabelecidos no Edital do Concurso.

OUVIDORIA ITINERANTE

O QUE E O PROJETO OUVIDORIA ITINERANTE ?

Como o préprio nome ja diz, é a ouvidoria que transita, que se desloca. E é uma
oportunidade para ouvirmos a sociedade no local em que se encontram!

QUAIS OS OBJETIVOS DO PROJETO?

* Aproximagdo do cidad&o: ouvir as demandas da sociedade para poder
aprimorar as politicas publicas e os servigos prestados;

* Aplicagdo de pesquisa: coletar a percepgdo do cidaddo quanto & execugdo do
servi¢co de ouvidoria e demais servigos publicos; e

* Divulgag&o das Cartas de Servigos: esclarecer, de forma presencial, quais sdo

os servigos prestados e como funcionam.

CLIQUE AQUI PARA SER

s,
‘ @ REDIRECIONADO AO MENU
.",/




PROGRAMAS E PROJETOS

OUVIDORIA ITINERANTE

O QUE E O PROJETO OUVIDORIA ITINERANTE ?

ETAPA OBRIGATORIA

Da mesma forma que nos outros projetos, converse com a OGDF para alinhar os principais

pontos do projeto que deseja executar:

* Propostas de datas;
e Formato.

Esse primeiro contato pode ser feito por telefone ounpor email.

m 2108-3313 Depois das instru¢cdes repassadas pela equipe da OGDF,
instrua o processo Seil da seguinte forma:

¢ ¢ ) « Abrir processo SEl - tipo de processo - Gestdo
ogdfecg.df.gov.br Administrativa: Planos, Programas e Projetos -

* Nivel: publico

_ * Incluir documento : TAP - Termo de abertura de Projeto

* Incluir documento modelo n° xxxxxx

— EM QUAIS EVENTOS PODEMOS FAZER UMA OUVIDORIA ITINERANTE?

Em qualquer evento realizado pela
Administrac&o Publica Distrital que
proporcione a oportunidade de

contato direto com a sociedade:

= CLIQUE AQUI PARA SER
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OUVIDORIA ITINERANTE

QUAL O PAPEL DA OGDF NA OUVIDORIA ITINERANTE?

* Acompanhar o planejamento,

* Coordenar a participag&o das ouvidorias seccionais;

a execugdo e o ftratamento das

| manifestagdes acolhidas durante o evento; e

Decreto n°® 36.462/2016.

E DAS OUVIDORIAS SECCIONAIS?

* Informar a OGDF os eventos programados pela institui¢do;

* Identificar oportunidades de realizagdo de ouvidoria itinerante;

* Propor novos formatos e melhorias em todo o processo; e

* Desenvolver projetos e/ou participar de outros com base no

artigo 14 e 15 do Decreto n® 36.462 /2016

3

’@ Identificar o evento selecionado informando:

¢ Publico-alvo;

* Localizagdo exata;
¢ Natureza;

¢ Duragdo;

* Propésito.

@ Levantar diagnéstico detalhado levando em
consideragdo:

* Local do evento: o ambiente é propicio
para objeto do encontro?

* Ndo recomendamos a realizagdo de

eventos em locais onde h& consumo de

bebida alcodlica nem de cunho politico

partiddrio.

¢ Tema do encontro

oo

ACOES PREVIAS AO EVENTO:

Convocar ouvidores para atuarem em projetos com base no artigo 14 do

o[%i|| Realizar reunito de planejamento para
N organizagdo do evento e distribuigdo das
atividades

%09 Mobilizar a comunidade local:
/@\Q

<

* Visita prévia ao local do evento;
* Convite para a comunidade;
* Reuni&o com as liderangas comunitdrias
locais para sensibiliza¢do.
‘Kli Conversar com os Orgdos potencialmente
R envolvidos para entregar o material e

acertar detalhes operacionais

SN~  CLIQUE AQUI PARA SER
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OUVIDORIA ITINERANTE

ACOES PREVIAS AO EVENTO:

]

K Providenciar computador com acesso & internet e/ou equipamento de telefonia mével

para utilizagdo do sistema de ouvidoria

,> Testar a apresentagdo e os recursos audiovisuais, se for o caso

*Utilize o Manual de
Comunicagdo Visual
do Sistema de Gestdo
de Ouvidorias do
Distrito Federal SIGO-
DF como base para a
* Pasta a ser distribuida aos atendentes de ouvidoria contendo: confegdio dos

i%g Estruturar o ambiente de atendimento e material:
e Faixa indicativa do local do evento;

* Banner para ser fixado em frente ao posto de atendimento;

o Formuldrios (em caso de falha ou impossibilidade de usar o sistema); EUEICUCIERCIETEEEN
para acessar o

o

Craché de identificagdo;
documento.

o

Material de apoio (canetas, ldpis/lapiseira, borracha, etc); e

o

Filipetas com os canais de atendimento da ouvidoria.

* Ambiente propicio ao atendimento:
© Mesa para atendimento em local de facil visualizagdo;
o Cadeiras para espera em caso de fila - de preferéncia dispostas na lateral e viradas
para frente dos atendentes; e

o Organize o lugar para garantir a privacidade de quem estd sendo atendido.

ACOES DURANTE O EVENTO:

* REGISTRAR as manifestagdes sobre qualquer assunto,
independentemente da drea de atuac¢do da ouvidoria em que
atuag;

* O atendimento deverd serrealizado apenas pelo ouvidor titular
ou servidor que atue na ouvidoria e tenha sido capacitado para
o atendimento;

e Zelar pela boa visibilidade e apresentagdo do local de
atendimento;

* Entregar a filipeta com os canais de atendimento

e Coordenar a ordem de atendimento, se houver fila;

* Apresentar Carta de Servicos dos orgdos e entidades
relacionados & tematica do evento.

SN~  CLIQUE AQUI PARA SER
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* Durante o periodo eleitoral, retire de todos os materiais

OUVIDORIA ITINERANTE

AGOES DURANTE O EVENTO:

e NAO REGISTRAR durante o evento denincias e pedidos de

acesso & informagéo. Orientar o cidaddo a ligar na Central 162,

acessar o site https://www.participa.df.gov.br ou procurar o
atendimento presencial na ouvidoria seccional responsavel pelo
tema ou na Ouvidoria-Geral.

O ponto de atendimento ndo poderd ficar sem servidor da

ouvidoria para prestar atendimento ao publico.

expostos (banner, formuldrios, panfletos) a marca do Governo,

aquela com Ipé Amarelo.

Existe um formulario especifico para o registro das

demandas recebidas em Ouvidoria ltinerantes. Estes devem

ser anexados & demanda, no Participa-DF!

Relatorio Sintético do Evento: consolidagdo
das informag¢des qualitativas e mais relevantes ) Sefialler o aneer o
colhidas no local. OBRIGATORIO:

demanda no sistema.

] Importante  incluir  os  protocolos

cadastrados no sistema.

Manifestagcéo recebida por meio de
formularios: vocé deverd inserir no Participa
DF todos os formulérios no préximo dia utill A
forma de entrada das  manifestagBes
registradas durante o evento deverd ser Evento

Externo e categoria - Ouvidoria ltinerante.

SN~  CLIQUE AQUI PARA SER
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PROGRAMAS E PROJETOS

OUVIDORIA ITINERANTE

POS-EVENTO:
Elabore um relatério contando como foi o evento da Ouvidoria ltinerante:

e Faca comentdrios gerais acerca do atendimento, sugestdes de melhorias,

informagdes e quaisquer dados que as equipes julgarem pertinentes;

* |Insira quadros e gréficos sobre os atendimentos realizados;

* Descreva os problemas enfrentados, os pontos positivos e como foi a

receptividade da comunidade;

* Enriquega seu relatério inserindo:

o Convite feito ou recebido

OUVINDO OS OUVIDORES
O QUE E O PROGRAMA QUVINDO QS OUVIDORES?

S80o encontros com agdes de sensibilizagdo e aplicagdes de pesquisa de satisfagdo interna.

Em outras palavras, o programa é um conjunto de atividades para:
* Aproximar e criar vinculos;
¢ Humanizar o trabalho;

* Aprender a ouvir; e
* Aprender a falar.

QUAIS OS OBJETIVOS DO PROGRAMA?

* Valorizar e empoderar os ouvidores e equipe; Melhorar a relagdo interpessoal; e
* |dentificar as competéncias individuais para elaborar as organizacionais.

- CLIQUE AQUI PARA SER
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https://ouvidoria.df.gov.br/wp-content/uploads/2018/05/Relatorio-Ouvidoria-Itinerante-2.pdf
https://ouvidoria.df.gov.br/wp-content/uploads/2018/05/Relatorio-Ouvidoria-Itinerante-2.pdf

OUVINDO OS OUVIDORES

» o,

POR QUE O PROGRAMA E TAO RELEVANTE?

Porque é por meio do didlogo e do conhecimento das competéncias de cada pasta
que podemos esclarecer muitas dividas e proporcionar maior agilidade no nosso
trabalho.

O grande significado desse programa é proporcionar uma maior integragdo e

atuagdo colaborativa entre as Ouvidorias da Rede.

QUAIS PROJETOS FAZEM PARTE DO PROGRAMA?

1.Café com Ouvidoria;
2.Bate-papo com a Ouvidoria;

3.Comunicagdo interna.

\> Etapa obrigatdria para todos os projetos

Converse com a OGDF para alinhar os Depois das instrug8es repassadas pela equipe
principais pontos do projeto que deseja da OGDF, instrua o processo Sei! da seguinte
executar: forma:
* Propostas de datas; * Abrir processo SEI - tipo de processo -
* Formato. Gestdo Administrativa: Planos, Programas e

Esse primeiro contato pode ser feito por Projetos.

telefone ou por email. * Nivel: publico
* Incluir documento : TAP - Termo de

abertura de Projeto

2108-3313 * Incluir documento modelo n® xxxxxx

SN~  CLIQUE AQUI PARA SER
@ REDIRECIONADO AO MENU i



OUVINDO OS OUVIDORES

» o,

POR QUE O PROGRAMA E TAO RELEVANTE?

Porque é por meio do didlogo e do conhecimento das competéncias de cada pasta

que podemos esclarecer muitas dividas e proporcionar maior agilidade no nosso

trabalho.

O grande significado desse programa é proporcionar uma maior integragdo e

atuagdo colaborativa entre as Ouvidorias da Rede.

QUAIS PROJETOS FAZEM PARTE DO PROGRAMA?

1.Café com Ouvidoria;
2.Bate-papo com a Ouvidoria;

3.Comunicagdo interna.

\> Etapa obrigatdria para todos os projetos

Converse com a OGDF para alinhar os
principais pontos do projeto que deseja

executar:

* Propostas de datas;

e Formato.

Esse primeiro contato pode ser feito por

telefone ou por email.

2108-3313

ogdfecg.df.com.br

Depois das instrugdes repassadas pela equipe
da OGDF, instrua o processo Sei! da seguinte

forma:

* Abrir processo SEI| - tipo de processo -
Gestdo Administrativa: Planos, Programas e
Projetos.

* Nivel: publico

* Incluir documento : TAP - Termo de

abertura de Projeto

* Incluir documento modelo n® xxxxxx
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CAFE COM OUVIDORIA

11/ CAEE COM QUVIDORIA

O QUE E? E o intercémbio de boas praticas entre as ouvidorias do SIGO-DF com

énfase nos assuntos de competéncia de cada pasta.

Pensou em promover o projeto Café com Ouvidoria? Entdo comece planejando a sua visita!

Escolha uma ouvidoria integrante do SIGO/DF para visitar por:

o Afinidade do trabalho;

o Querer conhecer uma nova ouvidoria;

o Localizagdo.

* Elabore um convite estabelecendo dia e hordrio para a visitagdo e encaminhe
por:

o E-mail Whatsapp
o Telefone Presencialmente

o Sej

Agende no calendario.

e Reserve um carro oficial (se disponivel).

Quais assuntos devo tratar no Café com a Ouvidoria?

Fique tranquilo que nds iremos te ajudar nessa miss&o! Pesquise na lista abaixo
alguns dos assunfos que podem ser abordados durante sua visita:

(e

* Carta de servigos ;

* Assuntos em comum; ssa & uma lista de
SUGESTOES! Fique bem &
* Quais boas préticas de ouvidoria sdo exercidas; vontade para conversar sobre

outros assuntos!
¢ Quais sdo os projetos em andamento; 4

* Participagdo em algum Grupo de Trabalho;

. Pl de Aco: SN~  CLIQUE AQUI PARA SER
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CAFE COM OUVIDORIA
l1/ CAFE COM OUVIDORIA

Orientacoes para a Ouvidoria que esta recebendo a visita

Para a ouvidoria que estd recebendo a visita também temos orientagdes importantes:

e Cumpra bem o papel de anfitriéo!

* Prepare tudo como se vocé estivesse recebendo uma uma visita na sua casa:
* Seja pontual;

* Limpe e organize o local; 60

* Repagine o ambiente para ficar o mais agradavel possivel; Assim, n&io tem como a visita
* Prepare um café; e ndo se sentir acolhida e bem-
* Sirva um pequeno lanche. vindal!

e

Pos-visita

Apds a visita, a Ouvidoria que enviou o convite deverd fazer um relatério contando

como foi sua visita.

¢ Quais foram suas impressdes;
* Quais sdo as diferengas entre a ouvidoria visitada e a sua;
* Quais s80o os projetos em andamento;

* Qual iniciativa em ouvidoria estd sendo praticada;

i * Qualquer outro assunto que queira compartilhar da experiéncia.

BATE-PAPO COM A OUVIDORIA

l} BATE-PAPQ COM A QUVIDORIA

Evento interno que tem como finalidade propagar no érgdo o papel da Ouvidoria e reforgar a
importancia do uso das informagdes da sociedade para tomada de decisdo dos gestores.

0= CLIQUE AQUI PARA SER
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BATE-PAPO COM A OUVIDORIA
l} BATE-PAPO COM A OUVIDORIA

Primeiramente, para iniciar esse projeto de Bate-Papo com a Ouvidoria,
escolha uma ou as duas ac¢des para executar:
» Evento promovido pela ouvidoria seccional

o Apresentagé&o do trabalho da ouvidoria para os servidores da sua

Instituigdo em um local dentro do seu érgdo.

* Participagédo da ouvidoria s em evento promovido pela sua Instituicéo

o Tempo de fala em evento para apresentar o trabalho da ouvidoria para !’ 2\
. eyl s ANRE .
os servidores da sua Institui¢do e publico em geral. w A

Planejamento

Para alcangar o sucesso da agdo, siga o passo-a-passo a seguir para programar seu

Bate-Papo:

e Qual o seu objetivo?
E importante que a Ouvidoria tenha clareza o que pretende com este Bate-papo.

Exemplos: Reduzir o prazo de resposta das unidades internas, sensibilizar para adogéo
da linguagem simples, reforcar a importancia da Ouvidoria nos Comités de

Governanga, entre outros.

* Defina seu publico
o Servidores de diversos setores
o Gestor da Pasta
o Setores das dreas mais demandantes
o Gabinete, Nucleos, Geréncias, Diretorias,
o Coordenacdes e Subsecretarias da sua Instituic&o
o Servidores terceirizados e tempordrios

o Cessiondrios

e Determine o local e caracteristicas do evento

o Auditério, sala de reunido, sala do servidor;
o Prefira eventos pequenos com um direcionamento para os servidores do seu
orgdo;

o Evite solenidades grandes, com musica e bebidas alcodlicas.

0 CLIQUE AQUI PARA SER
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BATE-PAPO COM A OUVIDORIA

* Faca o convite

Entre em contato com o setor responsdvel

pela organizagdo de eventos e apresente sua .

’ BATE-PAPO COM A OUVIDORIA

* Monte uma equipe de trabalho e divida

as tarefas

Reserve o espaco

ideia. Mostre seu interesse em participar de

* Monitore a adeséao dos convidados

eventos em que o bate-papo com a Ouvidoria

possa ser inserido.

* Realize reuniées de planejamento

* Trabalhe com cronograma e

planilha de controle para as atividades

Dicas para o sucesso do Bate-papo

* Use uma linguagem descontraida;

* Lembre-se que vocé ird falar sobre seu
trabalho, explicar o papel do ouvidor e
sua importancia;

* Seja claro e objetivo;

uma

* Prepare sua apresentacgéo para o dia

* Faga uma apresentagdo didatica;

* Utilize exemplos das demandas da prépria
Instituigdo;

Carta de
plataforma Participa DF;

* Divulgue a Servicos e a

OBSERVACAO

No caso de participag&o em evento, nem sempre serd possivel o uso do audiovisual.

Talvez seja oferecida a vocé uma pequena fala, de 5 a 10 minutos. Concentre- se

explicando qual o papel da ouvidoria, sua importdncia e os resultados alcangados,

deixando claro como pode contribuir para melhoria dos servigos do 6rg&o onde atua.

0= CLIQUE AQUI PARA SER
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——  Pos Bate-Papo

BATE-PAPO COM A OUVIDORIA
l} BATE-PAPO COM A OUVIDORIA

Dicas para montar a sua apresentacao

Nés estamos aqui para te ajudar! Veja na lista lista abaixo os principais tépicos que
devem ser abordados no bate- papo:

e O que é Ouvidoria? * A Ouvidoria na sua Instituig&o

* Qual o papel da Ouvidoria? * O Sistema de Gestdo de Ouvidorias do DF - SIGO/DF
* Qual a importéncia da Ouvidoria? * Como podemos melhorar?

* Prazos e Como seu setor pode ajudar?

* Tipos de manifestag&o * Quais boas praticas de ouvidoria sdo exercidas

* Pedido de informacgéo e o E-sic * Quais s80o os projetos em andamento

» Os assuntos e tipologias mais demandados  * Plano de Agéo L

Faga um relatério contando como foi o evento em

hdukl B
..-III“““

e .

sua Institui¢do: resuma o que foi apresentado e
acrescente qualquer outro assunto que queira

compartilhar da experiéncia.

¢ Problemas enfrentados;

* Pontos positivos;

* Como foi a receptividade dos convidados.

- CLIQUE AQUI PARA SER
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COMUNICACAO INTERNA

l} COMUNICAGAO INTERNA

Mensagens direcionadas aos servidores da Instituicdo onde a Ouvidoria atua com
o objetivo de promover e divulgar o papel e os resultados alcangados, bem como

disseminar a importancia da participagdo e do controle social.

Para que essa comunicaglo seja eficiente, sempre envolva a drea de

comunicag¢do da sua instituicdo.

s«  Monte um banco de dados com os * Peca a validag&o das mensagens a sua drea
e-mails dos servidores da sua de comunicagdo. Se ndo tiver, pega ao
Instituic&o; Gabinete do dirigente mdaximo;

* Crie grupos ou listas de « Defina um cronograma de envio das
transmissdo no th’rsopp ou mensagens;

solicite autorizag&o para o envio

., Cuidado para ndo ficar cansativo! Alterne o
das mensagens nos grupos jd

: ) conteudo e sempre apresente novidades.
existentes;

Sobre o envio das mensagens:

* Crie mensagens curtas!

Produza algum suspense e deixe a entender
que o servidor receberd mensagens com
frequéncia;

* Seja criativo e estimule a curiosidade do
receptor para que ele deseje receber e ler as

préximas postagens;

Respeite o servidor que ndo queira recebé-las.

SN~  CLIQUE AQUI PARA SER
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COMUNICACAO INTERNA

l} COMUNICAGAO INTERNA

Sugestoes de temas para mensagens:

O que é ouvidoria?

Vocé conhece o Participa DF?

Tipo de manifestagdes;

Apresentagdo do ouvidor e sua equipe;

Hordrio de funcionamento

Resultados em numeros (extrair alguns dados
dos relatdrios);

Transforme o conteiddo do que estd no site
institucional em mensagens;

Explique os servicos contidos na Carta de
Servigos do seu Orgéio;

Divulgar algum projeto em andamento;
Informar sobre Plano de Ag¢do do SIGO/DF;
Falar de algum prémio que a Ouvidoria da sua

Instituig&o j& recebeu.

Relatorios

Ao acabar um projeto, vocé deverd incluir no processo
S@J. um relatério contando como foi sua experiéncia e
encaminhar para o endere¢co: CGDF/OGDF/CIGOUV/DIPRO

Para detalhes do que escrever no relatério, basta
clicar na imagem ou nome correspondente ou acessar

o site www.ouvidoria.df.gov.br.

| oiidiad?

, Bate-papo
Café com Pap Comunicagdo
Ouvidoria coma i
inferna
Ouvidoria

Acoes pos envio das mensagens

Fagca um relatério contando como foi a

recepg¢do das mensagens:

¢ Quais foram os canais de

comunicagdo utilizados

* Quais foram suas impressdes e
dos servidores (escreva sobre os

comentdrios)

* Qualquer outro assunto que queira
compartilhar da experiéncia.

NAO ESQUECA!

Enriqueca seu relatdrio inserindo:
Convite feito ou recebido

a Fotos
Apresentacdo/slides/materiais utilizados

Alguns dos e-mails enviados

Prints de conversas no Whatsapp

Mensagens elaboradas

SN~  CLIQUE AQUI PARA SER
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https://ouvidoria.df.gov.br/wp-content/uploads/2018/05/Bate-papo-com-ouvidoria-2.pdf
https://ouvidoria.df.gov.br/wp-content/uploads/2018/05/Orientacoes-Cafe-com-Ouvidoria-2.pdf
https://ouvidoria.df.gov.br/
mailto:ouvicom@cg.df.gov.br
mailto:ouvicom@cg.df.gov.br
https://www.canva.com/design/DAFHEcK2fWk/-w4A-41Elp3olG6ZwvqEMw/view?utm_content=DAFHEcK2fWk&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=homepage_design_menu
https://www.canva.com/design/DAFHEcK2fWk/-w4A-41Elp3olG6ZwvqEMw/view?utm_content=DAFHEcK2fWk&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=homepage_design_menu
https://www.canva.com/design/DAFHDT6rpAc/CAZYiQUXl1s5LPmLhaJFxQ/view?utm_content=DAFHDT6rpAc&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=homepage_design_menu
https://www.canva.com/design/DAFHDT6rpAc/CAZYiQUXl1s5LPmLhaJFxQ/view?utm_content=DAFHDT6rpAc&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=homepage_design_menu
https://www.canva.com/design/DAFHDT6rpAc/CAZYiQUXl1s5LPmLhaJFxQ/view?utm_content=DAFHDT6rpAc&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=homepage_design_menu
https://www.canva.com/design/DAFHJO9T3QE/p5EMaNx7Bs9h8qmBCrn5Sg/view?utm_content=DAFHJO9T3QE&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=homepage_design_menu
https://www.canva.com/design/DAFHJO9T3QE/p5EMaNx7Bs9h8qmBCrn5Sg/view?utm_content=DAFHJO9T3QE&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=homepage_design_menu

PROTECAO
DE DADOS
PESSOAIS

Controladoria-Geral do

OUVidoriq Distrito Federal
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180 Finalidade de Uso

181 A ouvidoria - canal de registro
para manifesta¢des sobre LGPD

182  Fluxo de tramitagdo

183 Observagdes importantes
183 Protec¢do de Dados Pessoais no

Acesso & Informagéio

184 Sugestdes de leitura

\

4

Fonte: Wikipédia - Vista do Paldcio do Buriti
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b A

FINALIDADE DE USO
S o Do

i@g TRATAMENTO DE DADOS PESSOAIS NO CONTEXTO DA O
REDE DE OUVIDORIAS DO DF L

N 4 —

Conjunto de atividades

realizadas para o uso adequado

‘ das informagdes pessoais
%
o coletadas durante as etapas da

r F gestdo do atendimento. /1

Cadastramento de conta do usudrio na plataforma

unificada para registro de manifestagdes de Ouvidoria e

demandas de acesso & informagdo.

Tratamento da demanda, envolvendo operagdes
necessdrias & solugdo do mérito (andlise,
triagem, compartilhamento de dados e tomada
de  providéncias) em um ou  mais
érg&os/entidades do GDF, em qualquer esfera
Aplicagdo para fins de poder, executivo, legislativo e judicidrio ou de
estatisticos ou para Governo (Federal, Estadual ou Municipal).
formulagdo/ definicdo de

politicas publicas.

Deve ser apresentada para o cidaddo titular do dado, independente do canal escolhido para
o registro de sua manifestag&o (presencial, central 162 e internet) ou pedido de acesso &

informacgdo (presencial e internet).
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A OUVIDORIA - CANAL DE REGISTRO PARA
MANIFESTACOES SOBRE LGDP

As Ouvidorias do SIGO-DF receberdo, por meio da plataforma Participa DF, as
manifesta¢des e os pedidos de acesso & informag&o que envolvem o tema LGPD. Apds o
acolhimento da demanda, deverdo fazer a andlise quanto & pertinéncia do caso ao seu

6rgdo, conforme fluxo a seguir:

LGPD/DF

LEI GERAL DE PROTECAO DE DADOS

A OUVIDORIA - CANAL DE REGISTRO PARA
MANIFESTACOES SOBRE LGDP

Quem? @ ParticipaDF
Tratamento

Central 162 Internet Presencial

¢ o
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PROTECAO DE DADOS PESSOAIS

A

FLUXO DE TRAMITACAO

ya

E
dentuncia?

< ParticipaDF > < ParticipaDF >

: : N e Segue mesmo tramite de quando NAO é
| A plataforma encaminha as manifestacdes com o

assunto "Dados pessoais - LGPD (Lei 13.709/2018)"
para a Ouvidoria-Geral do DF;

dendncia, com a seguinte diferenca:

Ao redlizar a triagem, pode encaminhar a
2 A Ouvidoria-Geral do DF realiza andlise prévia

manifesta¢do para a Ouvidoria Seccional ou para

(triagem), verificando se a demanda realmente as unidades de Correigéio e de Controle Interno

tem relag&io com a LGPD; da Controladoria-Geral do DF, ou policia.

Em caso positivo, encaminha para tratamento pela

Ouvidoria Seccional ou para o Encarregado
Setorial da CGDF, quando for de competéncia da sel.
prépria Controladoria-Geral do DF;

o A diferenca aqui é que o processo é !

Em caso negativo, altera o assunto para o mais
adequado e direciona o registro para o érg&o

correto.

¢ ParticipaDF >

Sel. e Quando volta para a plataforma Participa

5 A Ouvidoria Seccional inicia processo DF, o fluxo volta a ser igual a quando NAO ¢
RESTRITO e encaminha para o Encarregado dendncia.

Setorial do érgdo em que atug;

6 O Encarregado Setorial toma providéncias
internas para o levantamento das informag&es
necessdrias para responder o cidaddo. Depois
organiza os dados e devolve & Ouvidoria

Seccional.

< ParticipaDF >

A Ouvidoria Seccional encaminha resposta ao
cidaddo;

Cidad&o responde & pesquisa de satisfagdo;

A Ouvidoria Seccional elabora relatérios gerenciais,
com recomendagdes de melhorias nos servigos e nos

fluxos de tratamento interno de dados pessoais.

SN~  CLIQUE AQUI PARA SER
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=\C OBSERVACOES IMPORTANTES -

=
< ParticipaDF >

Caso a Ouvidoria Seccional receba registro

/

sel:

A instauragdo do processo Sei para o Encarregado
Setorial é IMPRESCINDIVEL, mesmo quando as

unidades internas sdo usudrias da plataforma

relacionado & LGPD, mas com

assunto

inadequado,  deverd  corrigir o  fluxo,

imediatamente, solicitando a adequagdo ao Participa DF.

relato. Para os casos de DENUNCIA, precisamos lembrar

do SIGILO envolvendo a prote¢do do denunciante
] e do relato apresentado.

Conforme circular Doc. SEI/GDF n° 104458532

PROTEGAO DE DADOS PESSOAIS NO ACESSO A
INFORMAGAO

¢ ParticipaDF >

| No momento do registro do pedido o cidadéo

PEDIDO DE ACESSO

A INFORMAGAO

ACESSO A DENUNCIAS

s ~ n ~
poderd escolher a opg&o "protegdio da No caso de pedido de acesso a denuncias,
identidade". Nesse caso seus dados pessoais ~ .

3 3 o ) durante o processo de apuragdo, sé podem ser
ndo serdo informados ao d4rgdo que ird

A . N entregues as informagdes se o cidaddo for
responder o pedido de acesso & informagdo.

o . 3 parte (acusado, indiciado ou advogado).
2 Se na resposta ao pedido tiverem informacdes

pessoais, elas sé poderdo ser entregues em

duas hipdteses: Apds concluido o processo apuratdrio,

2.l Se for o préprio titular do dado pessoal, para
isso é necessdria a verificagdo da titularidade.

Se for advogado com procuragdo do titular do

2.2 dado para isso & necessdria
verificagdo da titularidade da OAB do
advogado.

pessoal,

2.3 Caso ndo se encaixe em nenhuma das duas
opgdes acima, os dados pessoais deverdo ser
tarjados e o pedido deferido parcialmente.

qualquer particular, inclusive o denunciante,
pode ter acesso as informagdes relacionadas &
dendncia, desde que as informagdes com
restricdo legal, pessoais ou classificadas como

sigilosas sejam devidamente tarjadas.

SN~  CLIQUE AQUI PARA SER
‘ {'j REDIRECIONADO AO MENU \




SUGESTOES DE LEITURA

Clique aqui e leia os artigos 9° e 17° da Lei n° 13.709/2018 para melhor
entendimento das diferengcas envolvendo os direitos do titular do dado

pessoal.

Veja também o Guia de Boas Praticas da LGPD elaborado por Grupo de
Trabalho da Rede Nacional de Ouvidorias Renouv. Basta clicar na imagem
para ter acesso ao documento.

»"  Guia de Boas Praticas na
Aplicacao da Lei Geral de
Protecdo de Dados Pessoais
nas Ouviderias Pablicas
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Lei n 6.519/2020 - sobre

especificas de prote¢do e defesa dos direitos dos

Dispde normas
usudrios dos servicos publicos distritais e de
participag&o dos usudrios na fiscalizagdo da
eficacia desses servigos e regulamenta o art. 30
da Lei Organica do Distrito Federal. Recepciona a
Lei n. 13.460/2017 no dmbito no Distrito Federal.

Lei n° 13.709/2018 - Lei Geral de Protecéio de
Dados Pessoais (LGPD).

Lei n° 4.896/2012 - Llei do SIGO/DF - Disp&e
sobre o Sistema de Gestdo de Ouvidoria do
Distrito Federal - SIGO/DF.

Lei n° 4.990/2012 - Lei de Acesso & Informagdes
no DF - Regula o acesso a informagdes no Distrito
Federal previsto no art. 5°, XXXIll, no art. 37, § 3°,
ll, e no art. 216, 8 2° da Constituicdo Federal e
nos termos do art. 45, da Lei federal n° 12.527, de

18 de novembro de 2011, e d& outras providéncias.

Lei n® 12.527/2011 - Lei de Acesso & Informagéio
Publica - Regula o acesso a informagdes previsto
no inciso XXXIIl do art. 50, no inciso Il do 8 30 do
art. 37 e no 8 20 do art. 216 da Constituigdo
Federal; altera a Lei no 8.112, de 11 de dezembro
de 1990; revoga a Lei no 11111, de 5 de maio de
2005, e dispositivos da Lei no 8.159, de 8 de

janeiro de 1991; e d& outras providéncias.

Lei n° 13.460/2017 - Lei dos Usudrios dos Servigos
Publicos - Disp&e sobre participagdo, protegdo e
defesa dos direitos do wusudrio dos servigos
publicos da administra¢do publica.

- CLIQUE AQUI PARA SER
‘ @ REDIRECIONADO AO MENU

Lei n° 13.460/2017 - Lei dos Usudrios dos Servigos
Publicos - Dispde sobre participa¢do, protegdo e
defesa dos direitos do usudrio dos servigos publicos
da administragdo publica.

Decreto 42.036/2021 - Dispde sobre a aplicag&o
da Lei Federal n® 13.709, de 14 de agosto de 2018-
Lei Geral de Prote¢do de Dados Pessoais - LGPD, no
admbito da Administrag@o Publica Direta e Indireta

do Distrito Federal e d& outras providéncias.

41.536/2020 - sobre os

procedimentos de registro e apurag&o de casos de

Decreto n° Dispde
assédio moral ou sexual no ambiente de trabalho
dos 6rgdos e entidades do Governo do Distrito

Federal.

Decreto n° 39.723/2019 - Estabelece medidas, no
ambito no Sistema de Gestdo de Ouvidoria do
Distrito Federal, para garantir a efetividade da
participagdo popular no aprimoramento dos
servicos publicos prestados pela Administrag&o
Publica direta e indireta do Distrito Federal, e dé&

outras providéncias.

Decreto n°® 36.462/2015 - Regulamenta a Lei n°
4.896, de 31 de julho de 2012, que disp&e sobre o
Sistema de Gestdo de Ouvidoria do Distrito Federal

_ SIGO,/DF.
Decreto n° 36.419/2015 - Institui a Carta de

Servigos ao Cidadgo.

Decreto n° 35.382/2014 - Regulamenta o art. 42,
da Lei n° 4.990, de 12 de dezembro de 2012, dispde

sobre os procedimentos para credenciamento de

seguranga, sobre o Nicleo de Seguranga e
Credenciamento, institui o Comité Gestor de
Credenciamento de Seguranga, e d& outras

providéncias.
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Decreto n° 34.276/2013 - Regulamenta a Lei n°
4.990, de 12 de dezembro de 2012, que disp&e sobre
o acesso a informagdes previsto no inciso XXXIII do
art. 5°, no inciso Il do 83° do art. 37 e no 82° do art.
216, todos da Constituicdo Federal de 1988.

Decreto n’ 32.840/2011 - Disp&e sobre a superviséio
técnica e a orientagdo normativa da Secretaria de
Estado de Transparéncia e Controle do Distrito
Federal sobre as unidades setoriais de Correigdo,

infegradas as  estruturas

do

Auditoria e Ouvidoria
da

Distrito Federal, e d& outras providéncias.

organizacionais Administrag&o Indireta

Portaria n° 81/2021 - Designa o Encarregado pelo
de Dados Pessoais (DPO) da
Controladoria-Geral do Distrito Federal - CGDF
para o desempenho das fun¢des previstas na Lei n°
13.709, de 14 de agosto de 2018 (Lei Geral de

Proteg&io de Dados Pessoais - LGPD), e d& outras

Tratamento

providéncias.

Portaria n°® 61/2021 - Dispde sobre a caracterizagdo
de ocorréncias ou situagBes graves em relagdo as
demandas registradas no Sistema de Gestdo de
Ouvidorias do Distrito Federal - SIGO-DF.

Portaria n° 341/2019 - Determina que todas as
denuncias recebidas pelas Ouvidorias dos 6rgdos
do DF devem ser analisadas pelas Unidades de

Correig&o e de Controle Interno.

Portaria n°® 75/2019 - Delega competéncias ao
Ouvidor-Geral do Distrito Federal.

R

CLIQUE AQUI PARA SER
REDIRECIONADO AO MENU

133/2017 - o Manual de

Atendimento de Quvidoria, ferramenta de consulta e

Portaria n° Institui

orientagdo que estabelece a metodologia de
atendimento e tratamento das manifestagdes de
ouvidoria em toda a rede de ouvidorias publicas do

Governo de Brasilia.

Portaria n° 21/2017 - Aprova e institui a Agenda
Estratégica do Sistema de Gestéo de Ouvidorias -
SIGO/DF.

Instrucéio Normativa n° 02/2021 - Disciplina a
realizagdo do juizo de admissibilidade e da
investigag@o preliminar no &mbito dos 6érgdos e
entidades da Administragdo Direta e Indireta do

Poder Executivo do Distrito Federal.
Instrucao Normativa n’ 01/2021 - Regulamenta que

os 6rgdos e entidades do Poder Executivo Distrital
poderdo celebrar, nos casos de infrag&o disciplinar
de menor potencial ofensivo, o Termo de Ajustamento
de Conduta (TAC).

Instruciio Normativa n° 05/2020 - Altera a
Instruc&o Normativa n° 01, de 05 de maio de 2017,
que regulamenta os procedimentos dos servigos de
ouvidoria tratados na Lei n® 4.896/2012, Decreto n°
36.462, de 23 de abril de 2015 e estabelece
instrumentos de responsabilizagdo dos participantes

da rede de ouvidoria e Areas envolvidas.

Instrucéo Normativa n°® 01/2018 - Regulamenta os
procedimentos de restrigdo de acesso & informag&o
que possuam algum impedimento legal, nos termos
da Lei n° 4.990/2012 regulamentada pelos decretos
n° 34.276/2013, n° 35.382/2014 e n° 36.690/2015,
nos 6rgdos e entidades da Administrag&o Publica

Direta e Indireta do Poder Executivo Distrital.
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LEGISLACOES

Instrug¢@o Normativa n® 01/2017 - Regulamenta os
procedimentos dos servigos de ouvidoria tratados
na Lei n°® 4.896/2012, Decreto n° 36.462, de 23 de
abril de 2015 e estabelece

responsabilizag@o dos participantes da rede de

instrumentos de

ouvidorias e dreas envolvidas.

Instrug¢@o Normativa n°® 03/2016 - Institui o Termo
de Compromisso de Ajustamento de Conduta
Administrativo - TAC como medida alternativa a
incidentes disciplinares em situa¢des de infragdo
evitando gastos desnecessdrios

leve, com a

instaurag&o de processo investigatdrio.

Instrucéo Normativa n° 02/2015 - Disciplina a
divulgagéo, nos sitios oficiais na rede mundial de
internet, de

computadores - informagdes de

interesse geral ou coletivo, custodiadas e
produzidas pelos érgdos do Governo do Distrito

Federal, observado o disposto na Lei Distrital n°
4.990 de 2012 - LAI/DF.

Instru¢cdo Normativa n° 01/2015 - Estabelece o
“Guia Metodoldgico e Estratégia de Implantagdo
da Carta de Servigos ao Cidaddo do Distrito
Federal” regulamentador do
Decreto n° 36.419 de 25 de margo de 2015.

como documento

Instrucdo Normativa n° 04/2012 - Disciplina a
realizagdo da investigagdo preliminar no &mbito
dos drgdos e entidades da Administrag&o Direta e

Indireta do Poder Executivo do Distrito Federal.

PORTARIA N° 47, DE 27 DE ABRIL DE 2017 -
Disciplina a execug¢do das AgBes de Controle pela
Controladoria-Geral do Distrito Federal - CGDF na
Administragdo Direta e Indireta do Poder Executivo
do Distrito Federal, na condicdio de Orgdo Central

de Controle Interno.

- CLIQUE AQUI PARA SER
‘ @ REDIRECIONADO AO MENU

PORTARIA N° 25, DE 23 DE FEVEREIRO DE 2016 -
Dispde sobre a Politica de Gestdo de Riscos da
Controladoria-Geral do Distrito Federal - CGDF e da
outras providéncias.

DECRETO N° 37.302, DE 29 DE ABRIL DE 2016 -
Estabelece os modelos de boas praticas gerenciais
em Gestdo de Riscos e Controle Interno a serem
adotados no &mbito da Administragdo Publica do
Distrito Federal.

Decisdo Ord. n° 3.320/2015 -

recomenda & CGDF aprimorar a gestdo de riscos no

Decisdo que

dmbito do Complexo Administrativo do Distrito
Federal.

Lei Federal n° 13.303, de 30 de junho de 2016 -
Dispde sobre o estatuto juridico da empresa publica,
da sociedade de economia mista e de suas
subsididrias, no admbito da Unido, dos Estados, do
Distrito Federal e dos Municipios.

Decreto n° 8.945, de 27 de dezembro de 2016 -
Regulamenta, no dmbito da Unido, a Lei n° 13.303, de
30 de junho de 2016, que dispde sobre o estatuto
juridico da empresa publica, da sociedade de
economia mista e de suas subsididrias, no dmbito da
dos Estados, do Distrito Federal
Municipios.

Decreto n° 37.967, de 20 de janeiro de 2017 -
Regulamenta, no é@mbito do Distrito Federal, a Lei
Federal n° 13.303, de 30 de junho de 2016, que

dispde sobre o estatuto juridico da empresa publica,

Unido, e dos

da sociedade de economia mista e de suas
subsididrias, no dmbito da Unido, dos Estados, do

Distrito Federal e dos Municipios.

Decreto n° 39.736, de 28 de marco de 2019 -
Dispde sobre a Politica de Governanga Publica e
Compliance no ambito da Administragdo Direta,
Autdrquica e Fundacional do Poder Executivo do
Distrito Federal.
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