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Melhorias ¢

na Gestao

Para entregarmos um
Servico com mais
qualidade para o

cidadio, precisamos
cuidar da nossa
integragdo e
processos de

\ trabalhos.



Modelo de Maturidade em Ouvidoria




- —
Gestao da informacao



Ressignificacao das
“SITUACOES GRAVES”

Elaboragdo conjunta com a
rede da Portaria 61/2021




Novo formato dos
RELATORIOS DE GESTAO

Para organizar melhor as
informacdes e entregar algo
mais estruturado para os
gestores tomarem suas decisdes.




Fluxo de DEMANDAS do
cidadao junto ao MPDFT

Respeitando todas as
possibilidades de forma de
entrada, melhoramos o fluxo de

recepg¢do e resposta de demandas
do MPDF'T.

Em 2021 foram 24‘7

manifestacdes recebidas e 204
(89,5%) j& toram respondidas
definitivamente.



Tecnologia e
Inovagao
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Inteligéncia Artificial

Auxilia na reclassificagdo da tipologia e
do assunto das manifestacoes.

Ao perceber que o relato do cidaddo néo
condiz com o que ele marcou no
registro, a Iza sugere algumas opgdes
de classificagdo mais adequada.

O nivel de acerto da robd ja esta
84% para tipologia e 75% para
assunto.
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Contratacao da base

de CPF e CNPIs

O valor J4 estd empenhado!

Validacido dos CPFs e
CNPJs para garantir a
integridade dos dados do
sistema Ouv-DE, evitando

fraudes nos registros.




Aumento da Forca de Trabalho



Ouvidoria-Geral conta com mais 3 servidores

Wailliana Mohara Alyson

Controle Atendimento, andlise e Relatérios e
de qualidade triagem das dentncias gestdo administrativa
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Construgao conjunta
de metodologia de
avaliacao

Grupo de Trabalho: Cleiton Oki
(coordenador — OGDF)

1. Adriana de Matos - FEPECS 10) Mauro Ribeiro — SEDUH
2. Alinne Moreira — SEJUS 11) Ana Machado — SES

3. Daniela Pacheco - PGDF 12) Raphael Damésio — SES

4. Fernanda Nogueira — FHB 13) Thyerys Araruna — SES

5. Michelle Pinheiro — RA — X (Guard) 14) Alyson Gongalves — OGDF
6. Gisele Carvalho — SEGOV 15) Fernanda Oliveira - OGDF
7. Fernanda Tavares — SETUR 16) Antonio Augusto — OGDF
8. Jodo Batista — SES 17) Aline dos Anjos — OGDF
9. Marcus Paulo - RA - XXII 18) Litcya Coelho - OGDF

(Sudoeste/Octogonal)



Curso no modulo
Avancado

Metodologia - linguagem simples
adotada pela Rede nacional

Ministrado pela prépria OGDF - nio
gerou custos adicionais para o GDF



Curso no moédulo Avancado




Resultado do
indicador

12 trimestre: 46%
22 trimestre: 45%
32 Trimestre: 47%

4° Trimestre: 49%

META

ATINGIDA!

Fonte: www.painel.ouv.df.gov.br
Periodo: 01/01 a 16/11/21



http://www.painel.ouv.df.gov.br/
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Reformulacao da
Formacao Continuada

Trilha de aprendizagem

1. Moébdulos basico
1. Ambientacio -

2. visitas técnicas — 63 visitas realizadas
3. EADs -

2. Avancado

3. Atualizacio



Reformulacao da
Formacao Continuada

Metodologia construida em conjunto com a rede

Grupo de Trabalho: Cecilia Fonseca
(Coordenadora - OGDF)

Alinne Moreira — SEJUS
Daniela Pacheco — PGDF
Fernanda Nogueira — FHB
Franklin Rocha — SEAGRI
Paulo Mauricio — FJZB
Sérgio Gaze — C. CIVIL
Zorala Carla — DETRAN
Valdir Pessoa — RA — Varjao

9. Aline dos Anjos — OGDF
10. Alyson Gongalves — OGDF
11. Antonio Augusto — OGDF
12. Cleiton Oki — OGDF

13. Fernanda Oliveira - OGDF
14. Frederico Aragido — OGDF
15. Marlicia Gongalves - OGDF
16. Roberson Olivieri — OGDF
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Total de Servidores capacitados 2021

Total ‘ c

| ursos
M de - disponibilizados
- _certificacées



Avaliacao dos cursos realizados em 2021

FORMACAO CONTINUADA

*132 respondentes
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Qualidade do atendimento presencial



Quando atendemos pessoalmente,

o cidadao fica mais satisfeito

Normal Atendimento Humano

1% S 83% aa

6% S 82%

46% .S_ | 65%
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Quando atendemos pessoalmente,

o cidadao fica mais satisfeito

Ouvidorias Itinerantes:

* Vice-Governadoria
e SSP °* o

e SEJUS "
* IBRAM



Quando a instituicao resolve, o

cidadao fica satisfeito

RESOLUTIVIDADE
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a0 da ONU 75/186
nento com ODS

\

ONU RECOMENDA CRIACAO E
FORTALECIMENTO DO INSTITUTO
DA OUVIDORIA NOS PAISES A\
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Bate-papo com as
Ouvidorias

TERRACAP
IPREV

v
\63-g - - " "
owicorin  1° Bate-papo com a Quvidoria  Terracap

joria.df. gov.br

Que tal batermos um papo sobre o papel da ouvidoria e como a sua unidade pode
contribuir para o fortalecimento da imagem da Terracap como uma empresa que valoriza o
cliente/cidaddo?!

Pois esse dia jé tem data marcada para acontecer, te esperamos no dia 14/10/21
as 10 horas! Encontro virtual através do app “meet”.

ABERTURA: .
APRESENTACAO:

Cecilia Fonseca A% o
: i Cecilia Magalhdes
Ouv:dor-aDFGeml do Chefe da Ouvidoria da
Terracap
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0 COMBATE AO CORONAVIRUS

Campanha da Ouvidoria da Emater-DF
ao enfrentamento a pandemia

Folder Folder Ouvidoria-Covid (60407307) SE! 00072-00000586/2021-38 / pg. 1

0O Hemocentro fica melhor quando.. O Hemocentro fica melhor quando... I

Vocé registra sua

manifesta¢éo nos canais Vocé exerce seu direito de
de atendimento da acesso a informacgéo
Ouvidoria
[

i &
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Manitfestacoes LGPD: 154
- Instituigdo da Ouvidoria como o canal oficial para acolhimento de

demandas sobre a Lel Geral de Protecio de Dados - dentro do Portal da
LGPD/GDF (www.lgpd.df.gov.br)

Dentincias Assédio Moral e Sexual: 172
— implantag¢do de tluxo de recepg¢io e resposta centralizado na Ouvidoria-
Geral do DF — Decreto n°® 41.586/2020



78.326 novos
usuarios

1.574 novos
cnpj

REGISTROS

246.151
manifestacoes
de ouvidoria

Crescimento de 147%
de manifestacoes

8.474
pedidos de
informacao

Prazo meédio de
resposta de 10 dias




ELOGIOS!
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Isso mostra a nossa forca!

Mesmo em tempos de pandemia, nos,
servidores publicos, fomos mais elogiados
do que criticados.

Isso é resultado de muito comprometimento e trabalho arduo.
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CLASSIFICACAO ASSUNTO: servidor publico
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http://www.painel.ouv.df.gov.br/
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CLASSIFICACAO ASSUNTO: Servico Prestado por
orgao/entidade do Governo do DF
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http://www.painel.ouv.df.gov.br/
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