GOVERMNO DE
H BRASILIA

Sistema de Gestdo de Ouvidoria do Distrito Federal — SIGO/DF
2015-2016 - Balango e Perspectivas

CONTROLADORIA-GERAL DO DISTRITO FEDERAL
GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL



CONTROLADORIA-GERAL DO DISTRITO FEDERAL
H e CENE DO GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL

BRASILIA

e 2014/2015 - CONTEXTO
e Conceitos: Ouvidoria como um instrumento de melhoria da gestao publica
e Diagndstico
e Perfil dos Ouvidores
e Qualidade das Ouvidorias
e Sistema Informatizado de Ouvidoria

e 2015 - METAS ALCANCADAS
e Decreto n? 36.462/15 que regulamenta a Lei n? 4.896/2012
e 12 Fase da Carta de Servicos ao Cidadao
e Vistorias
e Treinamento de novos Ouvidores

e 2016 - NOVOS DESAFIOS
e Formacao e Qualificacdao dos Ouvidores
e Revista Cientifica de Ouvidoria Publica
e Novo Sistema e Aplicativo Movel de Ouvidoria (TIC, crowdsourcing e Ouvidoria)
e Prémio Ouvidoria Cidada
e Rede de Ouvidorias Publicas do DF
e Quvidoria Mdével



CONTROLADORIA-GERAL DO DISTRITO FEDERAL

GOVERNO DE GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL
BRASILIA

e Conceitos: Ouvidoria como um instrumento de melhoria da gestao publica
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e Conceitos: Ouvidoria como um instrumento de melhoria da gestao publica

As ouvidorias publicas sao unidades de controle e participacao social, responsaveis
pelo tratamento das reclamacdes, solicitacdes, denuncias, sugestdes e elogios
relativos as politicas e aos servigos publicos, prestados sob qualguer forma ou regime,
com vistas ao aprimoramento da gestdo publica (art. 22, V, Decreto 8.243/14).
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https://www.youtube.com/watch?v=_ARHPDZoLjk
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e Conceitos: Ouvidoria como um instrumento de melhoria da
gestao publica

Todos os Estados do Brasil estao atualmente com
Ouvidorias-Gerais  instituidas, alguns com
estruturas distintas (6rgaos autébnomos, ou
associados a Controladoria ou Corregedoria), mas
nenhuma delas supera a quantidade média de
manifestacdes geridas pela Ouvidoria-Geral do DF.
Atualmente, o sistema informatizado de ouvidoria
registra uma média de 9,3 mil manifestac¢oes
meés, cerca de trés vezes mais que as demais
unidades da federacao (excetuando-se SP)

Norte
Nordeste

Centro - Oeste

&
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Agrega-se a esses numeros o quantitativo de 512
solicitacOes de e-sic por més, média semelhante a
nacional.
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e Conceitos: Ouvidoria como um instrumento de melhoria da
gestao publica

Panorama dos Governos Estaduais
Escala Brasil Transparente

2.2 avaliacdo
Posicao & Estado = =
1 Bahia 10,0

1.2 avaliacao

=

10.00 & +1,67

Distrito Federal 10.00 & +1,11
Espirito Santo 10.00 & +1,25

Goids 10.00 & +1,11
Maranhao 10,00 & +7,78

Minas Gerais 10.00 & +2,64

Sdo Paulo 10,00 = 0,00

8 Parana 91 0,41
9 Para 9.03 & +6,25
10 Rio Grande do Sul 889y 0,28
1 Paraiba 8.75 A +0,97
12 Mato Grosso 8.61 & +2,22
Tocantins 861 = 0,00

14 Piaui 84T & +1,80
15 Egvngrande do 849 4 +8,19
16 Ceara 8.06 v -1,94
A +0,14

A +3,75

v -2,23

v -1,94

¥ 1,12

22 Acre 333 r -1,39
23 Mato Grosso do Sul 250 = 0,00
Roraima 2507 -2,36

25 Sergipe 208 v 1,23
26 Amazonas 139w -1,39
2T Amapa 0.00 = 0,00

' Wariagdo em relacdo a primeira avaliacdo da Escala Brasil Transparente
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e Conceitos: Ouvidoria como um instrumento de melhoria da gestao publica

Dos 12 itens referentes a
Transparéncia Passiva, so o que
pode melhorar (ou piorar),
refere-se a postura do
Ouvidor

v" Divulgagdo e acesso
adequado;

v Respostas ao pedido no
prazo legal;

v Respostas em conformidade
com o solicitado...

75%

TRANSPARENCIA
PASSIVA

25%

REGULAMENTACAO -
DALAI
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e Conceitos: Ouvidoria como um instrumento de melhoria da
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O QUE E UMA CIDADE INTELIGENTE

O uso de tecnologias em sistemas
de atendimento ao cidad&o sao
impulsionadores da percepcéao de
cidadania, exemplos pelo mundo e 4y i
facilitam o atendimento a : 1
populacdo, assim como B :
impulsionam o dialogo com a b |
populacéo geral. De maneira - ;
analoga é importante frisar o papel
central que a abertura de dados e
a plena comunicagcao com a
populacdo tem na efetivacéo da
gestdo publica.

R THITTTT
e HHHH

11Y/191RM/1SBM
[RIUBWIONIAUD LRWS

2014/2015 - CONTEXTO

VENTVRIS VENTIS



CONTROLADORIA-GERAL DO DISTRITO FEDERAL
GOVERNO DE GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL

BRASILIA

92 OUVIDORIAS

| CONVIDADAS
e a 80% DE RESPOSTAS
Econdmied Aplicada

e Diagndstico
¢ Perfil dos Ouvidores
VALIDAS

4 Instituto de Pesquisa

FAIXA ETARIA
SEXO DOS OUVIDORES ESCOLARIDADE 1%
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= NR W46 -60 ANOS ®mACIMADEG60 = NR

A PESQUISA FOI REALIZADA EM MAIO DE 2015
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e 2014/2015 - CONTEXTO

ed

’ Instituto de Pesquisa Econémied Aplicada

e Diagndstico
¢ Perfil dos Ouvidores

CONCURSADOS?

1%

mSIM mNAO =N/A mNR
12

m POLITICAS PUBLICAS m SAUDE = EDUCACAO
B FAZENDA = POLICIA CIVIL = CARREIRAS MILITARES

m OUTROS
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e Diagndstico
¢ Perfil dos Ouvidores

EXPERIENCIA
PROFISSIONAL
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’ Instituto de Pesquisa Econémied Aplicada

Tempo de Experiéncia

B 1ANO m2ANOS m3ANOS m4 ANOS m5ANOS OU MAIS
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e 2014/2015 - CONTEXTO

e Diagndstico
e Perfil dos Ouvidores (Comparativo 2014)

Escolaridade

82% Comissionados
m Especializacao

m Superior
18% Com experiéencia
em ouvidoria e
atendimento = Nivel Médio

®m Nao informado
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e 2014/2015 - CONTEXTO
e Diagndstico
e Qualidade das Ouvidorias

| Instituto de Pesquisa Econémied Aplicada

INDICADORES DE
DESEMPENHO PLANO DE TRABALHO DIVUL. DE RELATORIO

mSim  mNio  mN/A mSim  ®mNio  ®mN/A mSim  mNio  mN/A
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e 2014/2015 - CONTEXTO
e Diagndstico
e Qualidade das Ouvidorias

EMISSAO DE
OUV. MEDE ESPACO FISICO RECOMENDACOES
SATISFACAQ? PROPRIO

ESIM m NAO = N/A ESIM m NAO = N/A mSIM m NAO = N/A
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e 2014/2015 - CONTEXTO
e SISTEMA INFORMATIZADO DE OUVIDORIA

MANIFESTACOES RECEBIDAS MANIFESTACOES ENCERRADAS

80%
109.824
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e SISTEMA INFORMATIZADO DE OUVIDORIA

60,000 - T+ 20.00%
N + 10.00%
' 50.000 A
10
L 1
% 0,005
L 40000 -
— - -10,00%
=
<
= 30.000 - 20,00%
Ll
O
Ll
O 30,00%
< 20.000 -
o
- 40,00%
=
<
- 10.000 4
g + -50,00%

-51,79%
o - - I 60,00%
Reclamacdo | Solicitacdo Dentincia Elogio Informacdo Sugestio Den. Licit.
2014 51.863 41,928 9.186 3.290 2.182 1.219 56
. 2015 44,046 38.973 9.754 3.207 2.520 1.165 27
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e 2014/2015 - CONTEXTO
e SISTEMA INFORMATIZADO DE OUVIDORIA

ENC. ADM DIRETA

85%
ADM DIRET PEND FORA DO PRAZO NO PRAZO
0,
827 SETRAB - TRABALHO 7,74% 7,16% 85,10%
SEF - FAZENDA 2,92% 14,78% 82,30%
79%
CASA CIVIL 8,42% 12,63% 78,95%
Sec Trab Fazenda Casa Civil

B Sec Trab M Fazenda ® Casa Civil
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e 2014/2015 - CONTEXTO
e SISTEMA INFORMATIZADO DE OUVIDORIA

ENC RAs
92%
RA’s PEND FORA DO PRAZO NO PRAZO
RA SAO SEBASTIAO 3,92% 3,92% 92,16%
82%
RA AGUAS CLARAS 2,73% 14,81% 82,46%
I 78% RA TAGUATINGA 1,64% 24,59% 77,63%
S&o Aguas  Taguatinga

Sebastido Claras
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e 2014/2015 - CONTEXTO
e SISTEMA INFORMATIZADO DE OUVIDORIA

ENC. ADM IND
97% ADM IND PEND FORA DO PRAZO NO PRAZO
HEMOCENTRO 1,20% 1,60% 97,20%
CAESB 0,99% 9,10% 89,91%
PROCON 1,02% 23,22% 75,76%

m  HEMOCENTRO
m  CAESB
= PROCON
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e 2015 - METAS ALCANCADAS
e Decreto n? 36.462/15 que regulamenta a Lei n2 4.896/2012

Decreto

v' Contribuiu para a profissionalizacdo do
Cargo e o consequente fortalecimento da
Rede de Ouvidorias Publicas do Distrito
Federal; e

v’ Regulou os prazos e as formas de
tratamento.
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e 2015 - METAS ALCANCADAS
e 12 Fase da Carta de Servicos ao Cidadao

‘i‘,’.’.?.m.,.n..,o,., Atividades realizadas

uuuuuuuuuu

v" Cursos na Escola de Governo

J
CARTA DE SERVICOS [ F5,
AOQ CIDADAO e

CARTA DE SERVICOS
AO CIDADAO

Companiis du Planejsmenns 3 Dnaing Foderal | Codoplin

e 14 turmas oferecidas -
sensibilizacao inicial;

CARTA
SERVICOS
CIDADAOD

— * 2turmas —indicadores

' /c R_TA‘; L |

* 362 servidores, entre eles 10
cidadaos, participaram dos
Cursos.

| sEervicos
I' . cDADAO )
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e 2015 - METAS ALCANCADAS
e 12 Fase da Carta de Servi¢os ao Cidadao

v' Ciclo de Palestras
* Experiéncia Tribunal de Contas da Unidao - TCU
* Experiéncia Banco Central do Brasil - BACEN
* Experiéncia Ministério do Desenvolvimento Social e
Combate a Fome - MDS
 Elaboracao de Indicadores: TCU, ANATEL, MPOG,
CODEPLAN e TERRACAP

* Quintas CODEPLAN |
| INDICADORES E

CARTAS DE

SERVICOS AO
CIDADAO
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e 2015 - METAS ALCANCADAS
e 12 Fase da Carta de Servi¢os ao Cidadao

v' Rodadas de Reunides Tematicas: Com os diversos grupos que realizam atividades
relacionadas e/ou complementares, com o intuito de alinhar os entendimentos
acerca das informacoes e requisitos dos servicos informados nas respectivas cartas,
tais como:

EDUCACAO, CULTURA E ESPORTE

SOCIAL

MEIO AMBIENTE

DESENVOLVIMENTO ECONOMICO, TURISMO, TRABALHO _ -
SAUDE 7
ADMINISTRACOES REGIONAIS E EMPRESAS ; Q ' ‘

SEGURANCA PUBLICA
GESTAO, INFORMAGAO E ARTICULACAO : ‘ ’ ‘ :

MOBILIDADE

DN NI N U N N NN
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e 2015 - METAS ALCANCADAS
e 12 Fase da Carta de Servi¢os ao Cidadao

AVANCOS:

v' TODOS os 6rgdos e entidades do Governo do Distrito Federal entregaram suas
Cartas;

v Avaliacdo com recomendaces especificas para cada Carta pela equipe de
Coordenacao de Planejamento da OGDF.

v" Modelo para Administracdes Regionais — informacdo padronizada

v" Versido on-line sera centralizada no Portal do GDF — todas as Cartas estardo
disponiveis
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e 2015 - METAS ALCANCADAS
e 12 Fase da Carta de Servi¢os ao Cidadao

SITUACAO ATUAL:
v" Necessidade urgente de encaminhamento a area de
Comunicacao do Governo
v" Administracdo Direta: Publicidade Institucional
leonardopublicidadegdf @gmail.com e
v" Administrac3o Indireta: Interacdo Social —
interacao.govdf@gmail.com
v' Aguardando langamento oficial (Agenda do Governador)

PROXIMOS PASSOS (2016):

v' Inicio da Fase 2 — Monitoramento: Defini¢cdo das equipes
de Monitoramento das Cartas de Servicos

v’ Preparacdo do 12 Ciclo de revisdo (22 semestre)

GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL

-

4

Monitoramento e Avaliacao

no Setor Publico


mailto:leonardopublicidadegdf@gmail.com
mailto:interacao.govdf@gmail.com
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e 2015 - METAS ALCANCADAS

Total de ouvidorias visitadas 55
Total de visitas realizadas 67

e \Vistorias Técnicas 2015

Principais achados:

v" Equipe numericamente inadequada;

v' Material de Divulgac3o deficitario;

v Acesso precario a internet;

v' Demora nas respostas das areas técnicas do
mesmo e de outros orgaos.
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e 2015 - METAS ALCANCADAS
¢ Treinamento de novos Ouvidores

TREINAMENTO NOVOS OUVIDORES E EQUIPE DE OUVIDORIA:
v' 16 turmas

v' 321 servidores treinados (ORIENTACOES / LEGISLACAO / TAG/LAI / e-SIC)
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e 2016 - NOVOS DESAFIOS
e Formacao e Qualificagao dos Ouvidores

v’ Realizacdo, em parceria com a EGOV,
de curso de Formacao de Ouvidores
com certificacdo em ouvidoria.

v" Implementar Cursos EAD relacionados
as atividades de Ouvidoria para os
integrantes do SIGO
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e 2016 - NOVOS DESAFIOS
e Formacao e Qualificagao dos Ouvidores

CURSO FORMACAO DE OUVIDORES

Mddulo Tema Instrutor
Mddulo | Fundamentos e atuacdo da Ouvidoria Publica José dos Reis
Mddulo Il Direitos do cidadao-usuario e participacao social lzabel Weber
Mdadulo llI A func¢ao do Ouvidor-Gestor Fernanda Cortes
VLT BRAASE Como estruturar a unidade de Ouvidoria Rodrigo Vidal
Mddulo V Atendimento ao cidadao nas Ouvidorias Publicas Cecilia Fonseca

Maddulo VI
Madulo VII
Madulo VIII

Lei de Acesso a Informacao - LAI
Carta de Servicos ao Cidadao
Seguranca da Informacao

Roberson Olivieri
Izabel Weber
Luis Santos

Maddulo IX Registro e tramitacdao de denuncias Luis Santos

Mddulo X Sistema Informatizado de Ouvidoria
Maddulo XI Sistema de Informacdes ao Cidaddo — e-SIC
\GLITGBAIRE Instrumentos de gestao

Frederico Aragao
Roberson Olivieri
José dos Reis
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e 2016 - NOVOS DESAFIOS
e Novo Sistema e Aplicativo Mdvel de Ouvidoria (TIC, crowdsourcing e Ouvidoria)

m BRASIL Acesso a informagao Participe Servigos Legislagdo Canais
P e o
-
3 P e-OUvV
< % . - - =
, # . ‘ S, Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal

[
,a ’ 0' ‘AL hA \‘ quarta-feira, 25/11/2015
’ { S ‘A @/ icil uvidorias.gov | Material de Apoio | JisouCadastrado | /Cadmsire-se
\ l‘ 2

t D
@“E O " Tipo de manifestagdo Destinatério Identificagdo e descricdo Concluséo
L

\.. GE = I
N *\ d # Qual tipo de manifestagdo vocé quer fazer?

DENUNCIA SOLICITAGAO ELOGIO

PERGUNTAS
FREQUENTES

CONSULTE SUA
MANIFESTACAO
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e 2016 - NOVOS DESAFIOS
e Revista Cientifica de Ouvidoria Publica

(( Ouvidoria ))

\ Geral do Estado / Diferencial:

v’ Parceria com a Codeplan
S e v’ Abrangéncia Tematica e Territorial —
DO ESTADO DE PERNAMBUCO . . .
Ouvidoria e Controle Social
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e 2016 - NOVOS DESAFIOS
¢ Rede de Ouvidorias Publicas do DF

Seguindo a realidade de outras unidades da
federacdo, que cada vez mais buscam

,L OR E D E \& fortalecer os espagos das ouvidorias publicas
Cé‘.'UUVIR-AM com o intuito de melhorar seus servigos
O B

pretendemos:

S lRede Ouvir- MG

de Mineira de Ouvidorias Piblicas

v" Formalizar a criacdo da Rede de Ouvidorias Publicas do Distrito
Federal

Mapear a tramitacao dos processos entre os membros da Rede
Sistematizar a relacao da Rede de Ouvidorias Publicas do Distrito
Federal

v’ Realizar o Férum semestral da Rede de Ouvidorias Publicas do DF

AN
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e 2016 - NOVOS DESAFIOS Com o objetivo de melhorar os servicos de

e Prémio Ouvidoria Cidada ouvidoria prestados, os proximos passos a serem

seguidos sao:

v" Monitorar a implementacéo
das recomendacoes da
Ouvidoria-Geral aos
integrantes do SIGO

v' Aprimorar os mecanismos
de responsabilizacao
administrativa

v’ Identificar e multiplicar as
melhores praticas

v" Instituir o Prémio de
Qualidade
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e 2016 - NOVOS DESAFIOS
¢ Quvidoria Movel
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v" Trabalho em rede;

v Cooperacdo entre os 6rg3os e
entidades;

v" Proximidade com a sociedade
civil organizada.


https://www.youtube.com/watch?v=o0bMBOfA3jA

H BRASILIA

OBRIGADO!

José dos Reis de Oliveira
Ouvidor-Geral do DF

ouvidoriageral@cg.df.gov.br

2108-3308
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