EDITAL N° 01, de 08 de setembro de 2017

A OUVIDORIA-GERAL DO DISTRITO FEDERAL, EM PARCERIA COM O CONSELHO DE
TRANSPARENCIA E CONTROLE SOCIAL — CTCS, DE NATUREZA CONSULTIVA, DELIBERATIVA E DE
ACOMPANHAMENTO DAS POLITICAS DE TRANSPARENCIA E DE CONTROLE SOCIAL, INSTITUIDO
PELO DECRETO N° 36.307, DE 26 DE JANEIRO DE 2015, ORGAOS INTEGRANTES DA CONTROLADORIA-
GERAL DO DISTRITO FEDERAL - CGDF, DE ACORDO COM A PORTARIA N° 225, DE 11 OUTUBRO DE
2016, PROMOVE O 2° CONCURSO “MELHORES PRATICAS EM OUVIDORIA” DE ACORDO COM AS
CONDICOES DEFINIDAS NO PRESENTE EDITAL:
1. O CONCURSO
1.1. O 2° Concurso sobre “Melhores Praticas em Ouvidoria Pablica” no dmbito do Poder Executivo do Governo do
Distrito Federal é uma iniciativa da Ouvidoria-Geral do Distrito Federal e conta com a parceria do Conselho de
Transparéncia e Controle Social — CTCS.
1.2. O Concurso tem objetivo de estimular, reconhecer, fortalecer e premiar iniciativas feitas pelas ouvidorias
seccionais que compdem o Sistema de Informagdes de Ouvidoria do Distrito Federal — SIGO/DF.
2. CATEGORIAS ADOTADAS
No presente certame, as iniciativas poderao ser inscritas em trés categorias, conforme segue abaixo:
2.1. As ouvidorias seccionais poderao inscrever até 1 (uma) iniciativa em cada categoria:
a) Ouvidoria como ferramenta de gestao
Nesta categoria poderdo ser inscritas as melhorias nos servigos publicos implantadas com base nas demandas de
ouvidoria, que sejam passiveis de comprovagéo.
Também poderdo concorrer os relatérios desenvolvidos para publicagdo nos sitios institucionais, conforme
determinado na Instrugdo Normativa n® 01-CGDF/2017. Os relatérios serdo avaliados quanto & clareza e
objetividade do contetdo, com foco na linguagem cidada, bem como a leveza do formato, a facilidade de
navegacéo e a visualizacéo das informagdes.
b) Comunicacdo interna e externa da ouvidoria
Contempla as a¢Bes sistematizadas de comunicacdo voltadas para o publico interno ou externo com intuito de
divulgar o papel, os canais e os procedimentos do servico de ouvidoria. Serd avaliada a clareza e a objetividade do
conteudo, a adequagdo da peca de comunicacdo ao manual de aplicacéo da logomarca do SIGO-DF e a efetividade
e adequagdo das midias utilizadas, bem como a coeréncia da campanha ao publico-alvo que se pretende impactar.
c) Projetos de Ouvidoria
Considera os projetos desenvolvidos pelas ouvidorias ou nos quais a unidade seccional componha a equipe de
trabalho com foco na atividade finalistica de ouvidoria.
d)Cartas de Servicos
As Cartas de Servigos inscritas nesta categoria serdo analisadas com base no Guia Metodolégico, implantado por
meio da Instrucdo Normativa desta Controladoria-Geral n° 01/2015, e nas orienta¢Bes apresentadas durante as
oficinas realizadas na Escola de Governo do Distrito Federal.
2.2. As iniciativas planejadas, recomendadas e implantadas pela Ouvidoria-Geral ndo poderdo concorrer neste
certame, ainda que implantadas pelas Ouvidorias Seccionais.
3. DA PARTICIPACAO
3.1. Poderdo concorrer ao certame:
- As ouvidorias seccionais do Governo do Distrito Federal integrantes do Sistema de Gestdo de Ouvidorias —
SIGO/DF, Lei n° 4.896/2012;
- Iniciativas iniciadas a partir de 01/01/2015 até a data do langcamento deste edital, que tenham resultados concretos.
3.2. A ouvidoria pode apresentar mais de uma iniciativa desenvolvida pela instituicdo que representa, desde que se
refiram a categorias diferentes. A mesma pratica ndo podera ser registrada em mais de uma categoria.
3.3. Os 6rgdos e entidades poderdo associar-se na apresentacdo de iniciativas em parceria com outro 6rgdo do Distrito
Federal ou outra ouvidoria publica no &mbito Distrital ou Federal.
3.4. As iniciativas inscritas no ano anterior, que ndo tenham sido premiadas, poderdo participar novamente desde que
ainda estejam em implementacéo e apresentem resultados acumulados.
3.5. Néo poderao participar as iniciativas ja premiadas em versdes anteriores deste Concurso.
4. PROCEDIMENTOS E REQUISITOS PARA A INSCRICAO
4.1. A inscricéo é gratuita e podera ser feita no periodo de 11 de setembro a 16 de outubro de 2017, exclusivamente
mediante o preenchimento do formulério eletrdnico disponivel no site www.ouvidoria.df.gov.br.
4.2. A inscricdo implica a aceitacdo de todas as disposi¢des do presente regulamento pelos candidatos.
4.3. A documentacdo comprobatoria das praticas inscritas devera ser encaminhada, em formato PDF, para o endereco
eletrénico concursoouvidoria@cg.df.gov.br dentro do mesmo periodo de inscrigéo.
a) Nao serdo aceitos projetos ou iniciativas que ainda nao estejam efetivamente implantados.
b) Além da documentacdo comprobatéria constante no Anexo I, poderdo ser encaminhados relatdrios e outros
documentos que possam comprovar o efetivo resultado da prética inscrita.
c) A inscrigdo que ndo estiver preenchida corretamente sera desclassificada pela Comissdo Selecionadora.
5. FASES DO CONCURSO
5.1. A selecdo sera realizada em etapas:
a) inscricdo: o recebimento das inscrigdes dos interessados de acordo com as disposi¢des do Edital;
b) selecdo das iniciativas pela Comissdo de Selegdo (de carater eliminatério) — atribuicdo de critérios (‘Atende’ e
‘Nédo atende’) as praticas inscritas. Neste momento, serdo selecionadas experiéncias ‘Classificadas’ para a etapa
seguinte; e
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c) julgamento e classificacdo - qualificagdo das propostas e definicdo de uma iniciativa por categoria a serem
premiadas.

6. DAS COMISSOES DE ORGANIZACAO, SELECAO E AVALIACAO

6.1. A organizacéo do Concurso contard com trés Comissdes:

I - Organizadora: comissdo composta por 3 (trés) servidores da Ouvidoria-Geral do Distrito Federal, responsavel pela
conducédo do Concurso;

Il - Selecionadora: comissdo composta por servidores da Ouvidoria-Geral do Distrito Federal, em nimero a ser
definidlo de acordo com a necessidade, responsavel por controlar as inscrigdes recebidas/realizadas,
ler/entender/identificar as iniciativas e realizar a triagem das mesmas antes de serem encaminhadas & Comissdo de
Avaliacio. No processo de selecdo, cada critério sera classificado como ATENDE ou NAO ATENDE, sendo o
resultado final: CLASSIFICADA ou DESCLASSIFICADA. Caso a iniciativa ndo atenda aos critérios estabelecidos
no Anexo | deste Edital, ela sera desclassificada; e

Il — Avaliadora: comissdao composta pela Ouvidoria-Geral do Distrito Federal e Conselho de Transparéncia e
Controle Social, em nimero a ser definido de acordo com a quantidade de praticas inscritas.

6.2. Os nomes dos membros das comissGes serdo publicados no portal das ouvidorias do SIGO-DF,
www.ouvidoria.df.gov.br .

6.3. No processo de avaliagdo, cada critério sera pontuado com um valor representado por um ndmero inteiro
compreendido em uma escala de 0 (zero) a 10 (dez), sendo O (zero) a menor e 10 (dez) a maior nota atribuida ao
critério.

6.4. As deliberagdes que tratam do julgamento das préticas submetidas devem permanecer sigilosas até o0 momento da
divulgacéo dos resultados.

6.5. A pontuacdo final da pratica inscrita serd a soma aritmética da pontuacéo individual de cada critério de
julgamento.

6.6. As préticas vencedoras serdo aquelas que atingirem a maior pontuagao final nas respectivas categorias.

6. CRITERIOS DE SELECAO

6.1. Esta etapa é eliminatoria e seré realizada antes da analise das iniciativas inscritas para identificar se as préaticas
atendem aos requisitos minimos para participagéo no concurso, de acordo com 0s seguintes critérios:

a)aderéncia as normas: elaboragdo de projetos de acordo com a legislacdo vigente do Sistema de Gestdo de Ouvidoria
— SIGO-DF e requisitos deste edital; e

b)efetividade: possibilidade de verificar os resultados alcangados, por meio de relatérios, noticias, fotos e visitas in
loco.

7. CRITERIOS DE AVALIACAO

7.1. Esta etapa € classificatoria, sendo premiada a melhor iniciativa em cada categoria (item 2.1), avaliadas segundo
0s critérios abaixo:

Critério Descrigdo

A inovacdo da pratica ndo se detém somente ao fato de ela ser inédita, mas também a
1) Inovacéo e capacidade criativa para aprimorar e simplificar processos organizacionais, procedimentos,
capacidade ferramentas utilizadas, dirimir possiveis problemas e facilitar o acesso do cidaddo a
transformadora ouvidoria. A criatividade pode estar associada ao conteldo em si ou a forma com que a

prética foi executada.

Beneficio direto ou indireto do resultado da iniciativa para a sociedade, de forma individual
ou coletiva.

Praticidade, facilidade e viabilidade de implantar, permitindo o aproveitamento da
experiéncia ou adaptacdo da iniciativa a outros 6rgdos, entidades ou esferas do Governo.
7.2.Caso duas ou mais praticas/experiéncias obtenham a mesma pontuacdo, serdo considerados os critérios de
desempate a maior pontuagdo obtida no critério Participagdo Social.

7.3.Caso persista 0 empate, prevalecera a pratica/experiéncia que tenha sido implantada ha mais tempo.

7.4. Néo cabera recurso das decisdes do Comité Avaliador.

8. PREMIACAO, CERTIFICACAO E DIVULGACAO

8.1. O prémio consistira em uma placa gravada e um certificado expedido pela OGDF.

8.2. Serdo premiadas apenas as primeiras colocadas em cada categoria constante no item 2.1.

8.3. A apresentacdo dos nomes das ouvidorias vencedoras seré divulgada em cerimdnia especifica a ser comunicada
pela Ouvidoria-Geral.

8.4. A premiagdo sera concedida ao 6rgdo ou entidade e ndo a um setor ou servidor especifico.

8.5. O resultado final sera divulgado no portal das ouvidorias do SIGO-DF: www.ouvidoria.df.gov.br .

9. RECONHECIMENTO DAS OUVIDORIAS COM MELHOR DESEMPENHO

9.1. Também serdo premiadas as ouvidorias que apresentarem o melhor desempenho, considerando a percepcdo do
cidaddo. Serdo avaliadas a resolutividade dos servicos prestados pelo 6rgdo/entidade, a satisfacdo e a recomendacao
do servico de ouvidoria, conforme pesquisa de satisfagdo respondida por meio do sistema informatizado Ouv-DF.
9.2. Todas as ouvidorias seccionais membros do SIGO-DF estdo automaticamente inscritas nesta avaliagéo.

9.3. A avaliacdo do desempenho das ouvidorias se dard em trés etapas, sendo a primeira, de carater eliminatério, e as
demais classificatdrio e qualificatorio, respectivamente. O periodo a ser considerado para apuragdo das iniciativas
sera de 01/01/2017 a 31/07/2017.

I-Primeira etapa-Eliminatdria: serdo consideradas nesse ranking as ouvidorias que participaram de pelo menos 75%
(setenta e cinco por cento) dos encontros e reunides de trabalho realizadas durante o primeiro semestre de 2017,
conforme convocacédo da Ouvidoria-Geral. A verificagao serd realizada por meio da andlise das listas de presenga dos
referidos eventos, de acordo com a lista abaixo:

2)Participacdo Social

3) Replicabilidade




a) 12 Reunido Técnica do SIGO — 07/02/2017

b) 1° Encontro “Ouvindo os Ouvidores” — 07/03/2017

¢) Dia do Ouvidor — 23/03/2017

d) 2°Encontro “Ouvindo os Ouvidores” — 09/06/2017

e)Lancamento do Manual de Atendimento — 03/07/2017

Serd considerada a participacdo do ouvidor titular ou de um representante designado. As ouvidorias que ndo
alcancarem o minimo de participacéo serdo automaticamente desclassificadas desta categoria.

I1-Segunda etapa-Classificatoria: Nesta fase serdo analisados 3 (trés) elementos: resolutividade, satisfacdo e
recomendacdo, com base na percepcao do cidaddo. A andlise ird considerar o volume de manifestacdes recebidas no
periodo citado no item 9.3, dividindo-se assim em trés

faixas:

a) ouvidorias que recebem de 20 a 150 manifestagdes;

b) ouvidorias que recebem de 151 a 1.000 manifestacdes;

¢) ouvidorias que recebem acima de 1.000 manifestacGes.

A nota de classificagdo sera calculada a partir do somatério da pontuacéo de cada elemento, considerada a tabela
abaixo:

Minimo Méximo Pontuacéo
80% 100% 10 pontos
60% 79% 8 pontos
40% 59% 6 pontos
20% 39% 4 pontos
10% 19% 2 pontos

Nota de Classificacdo: Resolubilidade + Satisfacdo + Recomendacéo

I11-Terceira etapa-Qualificatoria: Nesta fase serdo analisados 03 (trés) primeiros colocados de cada faixa em relagéo a
etapa anterior, no que se refere a qualidade da resposta de ouvidoria enviada ao cidad&o.

a) Qualidade: sera selecionada uma amostra de 3% do total de manifestacdes resolvidas e ndo resolvidas por 6rgaos
ou entidades finalistas, escolhidas aleatoriamente. A avaliacdo de qualidade das respostas da ouvidoria se dara
pela média das notas individuais de cada manifestacdo, na forma do que segue:

Nota de Qualidade: Soma das notas das manifestacdes avaliadas / Total de manifesta¢des avaliadas

Os critérios a serem utilizados sdo os constantes na tabela abaixo:

CRITERIO
VOCATIVO LINGUAGEM INFORMAGCAO | COERENCIA ENCERRAMENTO
CIDADA
NOTA

10

ATENDE 10 10 10 10
ATENDE 5

PARCIALMENTE 5 5 5 S
NAO ATENDE 0 0 0 0 0

Para os fins desta etapa qualificatoria seguem os conceitos referentes aos itens analisados:

a)Vocativo - tratamento dispensado ao cidaddo demandante na abertura do texto de resposta as demandas de
ouvidoria.

b)Linguagem Cidadd - adequagdo do texto da resposta a compreensdo de qualquer pessoa que fizer a leitura,
prezando assim pela clareza e objetividade, bem como evitar o uso de jargdes técnicos e siglas.

c)Informacéo — apresentar no texto da resposta informagdes necessarias de forma objetiva. Nao incluir informagdes
além do que foi solicitado e que ndo tenham relacdo direta com o assunto apresentado pelo cidaddo, podendo assim
serem retiradas sem prejuizo da coeréncia.

d)Coeréncia — o texto da resposta condiz com o contelido da demanda do cidaddo, de forma que tenham relacdo
direta e a informacédo apresentada contenha uma orientacdo clara, direta e especifica sobre o relato inicial. Serdo




classificadas como “NAO ATENDE” as respostas que apresentem apenas encaminhamentos para areas técnicas.
e)Encerramento — texto final apresentando o nome da ouvidoria responsavel pela resposta. Sera considerada a
objetividade no encerramento e a apresentacdo de informagdes exclusivamente que tenham utilidade prética ou que
orientem o cidaddo.

10. DISPOSICOES FINAIS

10.1. Ato de inscricdo implica o conhecimento e a integral concordancia do candidato com as normas e com as
condigdes estabelecidas neste Edital.

10.2. O material apresentado para fins de inscricdo ndo sera restituido ao candidato e passara a fazer parte do acervo
da Ouvidoria para fins de divulgagdo.

10.3. Os casos omissos e as situagdes ndo previstas neste regulamento serdo submetidas & analise da Ouvidoria-Geral
do Distrito Federal.

10.4. As decisdes das comissdes sdo soberanas e irrecorriveis.

10.5. Outras informagdes sobre o Concurso poderdo ser obtidas por meio do envio de mensagem para 0 endere¢o
eletrénico concursoouvidoria@cg.df.gov.br .

HENRIQUE MORAES ZILLER
Controlador-Geral do DF
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