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Periodo: 01/01/2025 a 31/03/2025

A Ouvidoria Geral do Governo do Distrito
Federal € um o6rgao de participacao social
democratica que proporciona um espaco
de interacao entre sociedade civil e o
Governo do Distrito Federal, visando auxiliar
na melhoria dos servicos publicos prestados
pelos diversos 6rgaos do GDF.

mnJ

NTRODUCAC

A Ouvidoria Geral € uma Subcontroladoria
da Controladoria Geral do DF e d6rgao
central do Sistema de Gestao de Ouvidoria
do DF (SIGO/DF), sendo responsavel pela
coordenacao dos trabalhos das Ouvidorias
especializadas, localizadas em cada d6rgao
do GDF, com espaco destinado para o seu
atendimento, independente da relacao do
orgao com o assunto demandado.

As ouvidorias atuam de forma integrada ao
SIGO/DF e elaboram, junto com as areas
técnicas, as respostas para as reclamacgodes,
denuncias, sugestoes, elogios e
informacdes requisitadas pela comunidade.
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PAPEL DA

QOUVIDORIA

Cada orgao publico do GDF
(Administracbdes Regionais, Secretarias,

Empresas Publicas, Autarquias c
Fundacdes) POSSUi uma Ouvidoria
Especializada. Essas ouvidorias  tém

autonomia para cadastrar, analisar e
tramitar as manifestacdes recebidas, como
reclamacdes, sugestdes, elogios e pedidos
de informacao. Elas acompanham o
andamento das manifestacdes até fornecer
uma resposta final ao cidadao.

Em caso de denudncia, as OQuvidorias
Especializadas podem cadastrar, triar e
encaminhar o registro para a Ouvidoria
Geral. Além disso, as Quvidorias
Especializadas também devem atuar como
Servico de Informacao ao Cidadao (e-SIC)
em suas respectivas areas de atuacao.
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TIPOS DE DEMANDAS

O QUE VOCE PODE REGISTRAR NA OUVIDORIA?

Reclamacao: manifestacao de desagrado, uma queixa ou
critica sobre um servico prestado, acao ou omissao da
administracdo ef/ou do servidor publico, considerado
ineficiente, ineficaz ou nao efetivo.

Denuncia: comunicacao de irregularidades ocorridas no

o ambito da administracdo publica ou apontamento de
exercicio negligente ou abusivo dos cargos, empregos e
funcdes, como também infracdes disciplinares ou pratica de
atos de corrupgao, ou improbidade administrativa, que
venham ferir a ética e a legislacao.

Sugestao: manifestacao que apresenta uma ideia ou proposta
para o aprimoramento dos servicos realizados pela

b
administracao publica distrital, ainda que associada a uma
reclamacao especifica. E uma manifestacdo onde o cidadao
requer informacdes de carater geral sobre servicos e
@ procedimentos da administracao publica, tais como horarios

de funcionamento, numeros de telefone, enderecos, dentre
outras.

Elogio: demonstracdo de apreco, reconhecimento ou
satisfacao sobre o servico recebido ou relativo a pessoas que
participaram do servico/atendimento.
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CANAIS DE RELACIONAMENTO

ATENDIMENTO PRESENCIAL

Reiterando a necessidade de estar sempre em efetivo contato com sua
populacao, a Ouvidoria da Administracao Regional do Lago Sul possui
atualmente uma sala com ambiente acolhedor, para atendimento exclusivo ao
cidaddo. Nossa missao: acolher o cidadao com respeito, dando prioridade na

resolucao das demandas com transparéncia e cortesia.

A ouvidoria estd disponivel para vocé de segunda a sexta-feira no horario de
08h as 12h e de 14h as 18h na Administracao Regional do Lago Sul.

Endereco: SHIS QI 11 Area Especial 01 - Lago Sul - DF.

ATENDIMENTO TELEFONICO PELA CENTRAL 162

Central de atendimento do GDF exclusiva e gratuita para
assuntos de ouvidoria, como reclamacdes, sugestoes,
elogios, denuncias e informacgdes de carater geral sobre
servicos da administracao publica.

LIGUE 162.

ATENDIMENTO ONLINE

O cidadao também podera gerar suas manifestacdes pelo
Sistema de Ouvidoria no endereco eletronico:

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

Todas as manifestacdes poderao ser feitas de forma
anénima. No entanto, a melhor opc¢ao € se identificar,
permitindo que vocé acompanhe sua manifestacao por e-
mail ou pelo proéprio site.
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PARTICIPA DF

O Participa DF € um canal Unico para que vocé registre suas manifestacdes de
Ouvidoria e solicitacdes da Lei de Acesso a Informacao (LAI).

€ ParticipaDF 2

Com apenas uma conta, vocé tem acesso a dois servicos no site: o Sistema de
Ouvidoria, aqui vocé pode solicitar servicos de tapa-buracos, limpeza, poda de
arvore. reclamar, elogiar e muito mais.

O outro servigo é o e-SIC DF (Sistema Eletronico do Servigo de Informacodes
ao Cidadao), falaremos melhor sobre o sistema na préxima pagina.

4] ENTRAR

¢ ParticipaDF >

Ouwnidaria Perguntas Frequentes Maus Registros Transparéncia

Qual servico vocé quer acessar?

- %
_— Ouvidoria
Acesso a R ———
Informacao frorticipa.dtgoube )

Novidades que o Participa DF trouxe para vocé:

Ola, eu sou aIZA!
Sou o rob6 que vai te
ajudar na sua
manifestagao!

- 1ZA: a inteligéncia artificial 1ZA ajudara vocé com
dicas e sugestdes de assuntos para facilitar o seu

registro. ‘
Conheca mais sobre IZA: Clicando aqui! &
—
\
PRAZO : e
1

- 20 dias (a contar a partir da data do registro).
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SERVICO DE INFORMACOES AO
CIDADAO - SIC

O Servico de Informacgoées ao Cidadao - SIC é mais um servico prestado pelas
Ouvidorias do GDF. Vocé pode solicitar informacdes sobre as acdes, gastos,
processos e tudo mais que for de competéncia do Governo do Distrito Federal.

ONDE REGISTRAR UM PEDIDO DE INFORMACAO PUBLICA?

VIA INTERNET

Todo 6rgao do GDF deve divulgar suas informacdes no site oficial. Busque a
informacao do seu interesse no link Acesso a Informagao que esta disponivel
em todos os sites do GDF ou acesse o Portal da Transparéncia.

Caso nao encontre as informacdes que procura

e/ou se tiver interesse sobre acdes, programas, ]

despesas, contratos, servidores, entre outros temas @ Acesso 3
previstos na Lei Distrital de Acesso a informacao n° . Informagéo
4.990/2012, faca um pedido de informacdo por e

meio do sistema e-SIC no site do Participa DF.

Para acompanhar o andamento da sua solicitacdo, basta acessar o site:
www.participa.df.gov.br, fazer login, clicar em “Acesso a informacdo” em
seguida, “Meus registros”.

PRAZOS

- Posicao inicial — 20 dias, prorrogaveis por mais 10 dias (a contar da data do
registro)

- Recurso do solicitante — 10 dias (a contar da resposta recebida)

- Resposta do recurso -5 dias (a contar do registro do recurso)

Para mais informacdes leia aqui a cartilha da Lei de Acesso.
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INDICADORES DA OUVIDORIA

A INFORMACAO QUE CONECTA A OUVIDORIA AO CIDADAO

O QUE SAO OS INDICADORES?

Os indicadores sao dados quantificaveis que permitem aos
gestores de uma instituicao avaliar, entre outras coisas, a C
qualidade da prestacdao do servico. Sob um viés operacional, OD
esses dados nos dizem em que medida estamos proximos ou EO
distantes do fluxo e da qualidade previstos para a prestacao ,):
desse servico. Sob o ponto de vista estratégico, eles nos

ajudam a refletir e a subsidiar a tomada de decisao sobre o

planejamento e a geréncia de processos que o antecedem.

O QUE SAO OS INDICADORES DA OUVIDORIA?

Os indicadores da ouvidoria sao referéncias numeéricas
disponibilizadas periodicamente as administracdes do Distrito
Federal, a fim de auxiliar os servicos prestados ao cidadao.
Através de 3 canais de atendimentos, a saber:
Teleatendimento; site e comparecendo presencialmente as
ouvidorias, o cidadao pode reclamar; elogiar; denunciar; .
solicitar e informar-se sobre qualquer servico oferecido pela (R P o
Administracdao do Lago Sul. O registro dessas acdes sao

denominados de manifestacdes. Os indicadores de ouvidoria

sao disponibilizados aos 6rgaos na forma de painéis e relatdrios

periddicos gerais e individuais.

I. EVOLUCAO MENSAL O

Este indicador é representado por um grafico de pontos e
linhas que apresenta a evolucao mensal durante segundo

trimestre de 2024. DI:II:I”
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Il. SITUAGCAO DOS CHAMADOS 0

Este indicador € representado por um grafico de rosca que
indica (em percentuais) a situagao dos chamados. Sao O

considerados situacdes: Respondida; Resolvida; Em Analise e
Nao Resolvida.

ll. CLASSIFICAGCAO DE MANIFESTACOES a

Este indicador € representado por um grafico de barras que
mostra a quantidade de manifestacdes solicitadas durante o
trimestre.

A

IV. RESOLUTIVIDADE

A resolutividade é indicada por graficos infograficos indicando
a satisfacao e recomendacao ao longo do segundo trimestre

de 2024. C{%

V. ASSUNTOS MAIS SOLICITADOS
Os assuntos mais solicitados pela Administracdo Regional do

O
Lago Sul sdo indicados por um organograma simples. F

VI. TOTAL DE DEMANDAS RECEBIDAS PELO SISTEMA
ELETRONICO DO SERVICO DE INFORMACOES AO

® N
I~ Acesso a
CIDADAO (e-SIC) . Informacao
. . ~ . . /\_/
As demandas recebidas pelo Sistema Eletronico do Servico de
Informacgdes ao Cidadao (e-SIC) sao representadas apenas por
uma quantidade numeérica.
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PERFIL GERAL DA OUVIDORIA

PERIODO 01 DE JANEIRO DE 2025 A 31 DE MARCO DE 2025

EVOLUGCAO MENSAL

25
20
15

10

Janeiro Fevereiro Marco

SITUACAO DOS CHAMADOS

Resolvidas
151%

Nao Resolvidas
13.2%

Em Analise
3.8%

Respondidas
67.9%
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CLASSIFICACAO DE MANIFESTAGCOES

35
30
25

20

o
Reclamagdo Solicitacdo Informagao

TIPOLOGIA

RECLAMACAO SOLICITAGAO INFORMAGAO

MANIFESTACOES

TOTAL DE JANEIRO A
MARCO: 53
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RESOLUTIVIDADE
Indices com recomendacio e satisfacdo dos servico de ouvidoria.

iINDICE DE SATISFACAO
iNDICE DE COM O SERVICO DE iNDICE DE
RESOLUTIVIDADE OUVIDORIA RECOMENDAGAO

100%

53% 100%

INDICE DE SATISFACAO iNDICE DE SATISFACAO iINDICE DE SATISFACAO
COM O ATENDIMENTO COM O SISTEMA COM A RESPOSTA

100% 100% 100%

ASSUNTOS MAIS SOLICITADOS

Tapa buraco

ASSUNTOS
MAIS
SOLICITADOS

Manutencao

de cal¢adas

Reforma de Ponto
de encontro
comunitario - PEC
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VI. TOTAL DE DEMANDAS RECEBIDAS PELO SISTEMA

ELETRONICO DO SERVICO DE INFORMAGCOES AO
CIDADAO (e-SIC)

A Lei Federal N° 12.527/2011 garante ao cidaddo o Direito Constitucional de
acesso as informacdes publicas. O Servico de Informacgdes ao Cidadao - SIC,
permite que qualquer pessoa, fisica ou juridica, encaminhe pedidos de
informacao produzida e armazenada pelo Estado.

No periodo de JANEIRO a MARCO foram realizados 16 pedidos de acesso a

informacao.
e-SIC (¢
SISTEMA ELETRONICO DO .
SERVICO DE INFORMACAO
AO CIDADAO —
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Os indicadores da Ouvidoria da Administracao
Regional do Lago Sul foram gerados a partir do
banco de dados extraido do Sistema Painel de
Ouvidoria pelo Governo do Distrito Federal.

O Painel de Ouvidoria do Distrito Federal € uma
ferramenta de transparéncia que, em tempo real,
permite o acesso a informagdes sobre o desempenho
das Ouvidorias do GDF.

Nele vocé pode encontrar a evolucao historica das
manifestacdes por tipo (elogios, reclamacdes,
denudncias, sugestdes, informacdes e solicitacdes de
servicos), os assuntos mais abordados, os prazos de
resposta, indicadores de desempenho, o ranking dos
orgaos e muitas outras informacoes.

O painel é dinamico. Vocé pode analisar as
informacdes de varias formas. A ferramenta é de facil
entendimento.

Com mais transparéncia ao trabalho realizado, vocé
pode contribuir ainda mais para a melhoria dos
servicos publicos por meio da participacao e do
controle social.

Para acessar o Painel de Ouvidoria, clique aqu

NOTA TECNICA
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Controladoria-Geral do Distrito Federal
Ouvidoria do Governo do Distrito Federal
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