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APRESENTACAO

A Ouvidoria Geral do Governo do Distrito Federal é um 6érgéao de
participacdo social democratica que proporciona um espaco de
interac&o entre sociedade civil e 0 Governo do Distrito Federal, visando
auxiliar na melhoria dos servicos publicos prestados pelos diversos
orgdos do GDF. A Ouvidoria Geral € uma Subcontroladoria da
Controladoria Geral do DF e 6rgéo central do Sistema de Gestéao de
Ouvidoria do DF (SIGO/DF), sendo responsavel pela coordenacéo dos
trabalhos das Ouvidorias especializadas, localizadas em cada 6rgao
do GDF, com espaco destinado para o seu atendimento, independente
da relagdo do 6rgao com o assunto demandado. As ouvidorias atuam
de forma integrada ao SIGO/DF e elaboram, junto com as areas
técnicas, as respostas para as reclamacodes, dendncias, sugestoes,
elogios e informacdes requisitadas pela comunidade.

Papel das Ouvidorias

Cada o¢rgao publico do GDF (Administracbes Regionais,
Secretarias, Empresas Publicas, Autarquias e Fundac¢des) conta com
uma Ouvidoria Especializada que tem autonomia para cadastrar,
analisar e tramitar as manifestacOes recebidas (reclamacoes,
sugestodes, elogios e informacgdes) e acompanhar o andamento até a
resposta final que sera repassada ao cidadao.

Em caso de denuncia, as Ouvidorias Especializadas poderao
cadastrar, triar e encaminhar o registro para a Ouvidoria Geral.

As Ouvidorias Especializadas devem também atuar como
Servico de Informacéo ao Cidadéao — e-SIC — em relacéo as areas em
que atuam.



Plano de acao para atendimento das Demandas

Cabe ressaltar, que além do Sistema de Ouvidoria e pelo numero
162, as redes sociais também sédo muito utilizadas a fim de dar atencao
e agilidade na resolucao de demandas, priorizando sempre a
efetividade e a satisfacédo do cidadao.

Quanto a pesquisa de satisfacdo do cidadao, a Ouvidoria RA —
Lago Sul, sempre entra em contato referente a Resposta
Complementar, a fim de saber se a demanda foi resolvida ou se ha
novos pleitos.

Tipos de Demandas

O que vocé pode registrar na Ouvidoria?

Tipos de demandas

DENUNCIA

«

RECLAMACAO: manifestacdo de desagrado, uma queixa ou
critica sobre um servico prestado, acdo ou omissdo da administracao
e/ou do servidor publico, considerado ineficiente, ineficaz ou néo
efetivo;

DENUNCIA: comunicagio de irregularidades ocorridas noambito
da administracdo publica ou apontamento de exercicio negligente ou
abusivo dos cargos, empregos e funcbes, como também infracdes
disciplinares ou pratica de atos de corrup¢do, ou improbidade
administrativa, que venham ferir a ética e a legislacao;

ELOGIO: demonstracdo de apreco, reconhecimento ou
satisfacdo sobre o servico recebido ou relativo a pessoas que



participaram do servigco/atendimento;

SUGESTAO: manifestac&o que apresenta uma ideia ou proposta
para o aprimoramento dos servigos realizados pela administracao
publica distrital, ainda que associada a uma reclamacéo especifica. E
uma manifestacdo onde o cidadao requer informacgdes de carater geral
sobre servicos e procedimentos da administracdo publica, tais como
horarios de funcionamento, niumeros de telefone, enderecos, dentre
outras.

O publico alvo da Ouvidoria da Administracdo Regional do Lago Sul
tende a registrar suas demandas potencialmente de forma presencial.
Sendo assim, ao entrar nos registros eletrénicos do site do Sistema de
Ouvidoria OUV-DF, tém-se alguns dados que, infelizmente, n&o
condizem com a realidade ativa da ouvidoria visto que, por muitas vezes,
seus contribuintes acabam n&o registrando no sistema eletrénico o
recebimento de seus servicos. Contudo, ao recorrer aos registros da
propria Ouvidoria da Administracdo Regional do Lago Sul pode-se
verificar um total de 64 demandas registradas no primeiro trimestre do
ano de 2023 (Figura 1).

Figura 1 — Cenatrio real das demandas registradas pela ouvidoria

Cabe ressaltar que, qualquer cidadao, pode registrar e
acompanhar suas manifestacoes via internet.



CANAIS DE RELACIONAMENTO DA OUVIDORIA

Atendimento

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

Como horario de atendimento, a ouvidoria esta disponivel de
segunda a sexta-feira no horario de 08h as 12h e de 14h as 18h.

O cidad&ao também podera gerar suas manifestacdes pelo sistema
OUV no endereco eletronico https://www.participa.df.gov.br/ e pelo

ndmero 162.

< ParticipaDF »

Ouvidoria Perguntas Frequentes

Qual servigco vocé quer acessar?
/:) 8
' -\67-3

Acesso a u u
Informacao OUVID°R|A
[ rsor i3

Participa DF

Como

Todos os servigos de Ouvidoria e
de Acesso a Informacao podem

tUdO ﬁCOU 3 4 ser encontrados aqui.
mais pratico ‘

Figura 2 — Painel do novo site


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

Ligue 162

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

Canais de atendimento

Central 162 www.participa.df.gov.br/ Presencial

Figura 3 — Canais de atendimento

Orientacdes para seu registro

Como no antigo site https://www.ouv.df.gov.br/, aqui as orientacdes
do ParticipaDF permanecera, com breves mudancas.

Vocé podera acompanhar seu registro e receber a resposta, mas
precisa se identificar. O acompanhamento sera feito pelo seu e-mail
informado no cadastro, se preferir, pode registrar manifestacdes de
Reclamacéo ou Denuncia sem se identificar (anénimo), no entanto, néo
podera acompanhar e nem receber a resposta.

No registro, ndo escreva seus dados pessoais como (nome, CPF,
e-mail, endereco, data de nascimento, etc), essa medida serve para
proteger o sigilo dos seus dados.

Quanto a assuntos pertinentes ao INSS, aplicativo CONECTA
SUS, aplicativo GOV.BR e outros assuntos do Governo Federal, acesse
0 Sistema Fala BR.


https://falabr.cgu.gov.br/publico/Manifestacao/SelecionarTipoManifestacao.aspx?ReturnUrl=%2f

Acesso a
Informacao

Solicite acesso a informagoes
publicas

Simplifique

Sugira alguma ideia para
desburocratizar o servico publico

Denuncia

Comunique um ato ilicito praticado
contra a administracé@o publica

Solicitacao

Peca um atendimento ou uma
prestacao de servico

Elogio

Expresse se vocé esta satisfeito com
um atendimento publico

Sugestao

Envie uma ideia ou proposta de
melhoria dos servicos publicos

Figura 4 — Painel Fala BR

Reclamacgao

Manifeste sua insatisfagdo com um
servigo publico




TOTAL DE MANIFESTACOES RESOLVIDAS, RESOLVIDAS
APOS RESPOSTA COMPLEMENTAR, NAO RESOLVIDAS, NAO
RESOLVIDAS APOS RESPOSTA COMPLEMENTAR, EM
ANALISE E RESPONDIDAS

== Respondida == Resolvida
== NJo Resolvida == Resolvida ap0s resposta complementar
== Em Andlise == NJo resolvida apds resposta complementar

Figura 5 — Total de manifestacfes respondidas, resolvidas, ndo resolvidas, em analise,
resolvida apds resposta complementar e nédo resolvidas apo6s resposta
complementar

= Anonimas == |dentificadas

Figura 6 — Total de manifestacdes andnimas e identificadas



CLASSIFICACAO DE MANIFESTACOES

Reclamacao Solicitacao Elogios Denlncia

POR CLASSIFICACAO

SOLICITACAO RECLAMACAO ELOGIO DENUNCIA

TOTAL DE JANEIRO A MARCO: 64
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Figuras 7 — Por classificacao de pedido



MANIFESTACOES RECEBIDAS NOS PERIODOS JANEIRO
A MARCO

Tapa buraco - vias piiblicas (N ;7
Coleta de galhos e troncos de arvores... (D 5
Manutencdo de calcadas (irregulares o... (D 5

Construcdo de calcadas (D 4

Servidor Piblico (P 2
Recapeamento asféitico (P 2
Conduta Etica @1
Uso de veiculo oficial @1
Implantacdo e conservacdo de gramados... @1

Ponto de encontro comunitario - PEC .1

Figura 8 — Assuntos mais solicitados

INDICE DE CUMPRIMENTO DO PRAZO DE RESPOSTA

== No prazo == Fora do prazo
== Vencidas

Figura 9 — indice de cumprimento do Prazo de Resposta



PRAZO MEDIO DE RESPOSTA
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Figura 10 — Prazo médio de Resposta

A Ouvidoria do Lago Sul respondeu as manifestacdes que
entraram no sistema Participa DF no prazo médio de 7 (sete) dias.
Importante frisar que 100% das manifestacdes foram respondidas
dentro do prazo regulamentar de 20 (vinte) dias, conforme se observa
no grafico acima.

PESQUISA DE SATISFACAO

INDICE DE RESOLUTIVIDADE INDICE DE SATISFAGAO COM O INDICE DE RECOMENDAGAO
SERVICO DE OUVIDORIA

65

INDICE DE SATISFAGAO COM O INDICE DE SATISFAGAO COM O SATISFACAO COM A RESPOSTA
ATENDIMENTO SISTEMA

Figura 11 — indice de pesquisas

No indice de Resolutividade é o proprio demandante quem

finaliza o seu protocolo indicando se a demanda foi ou ndo resolvida.



E possivel observar que o cidad&o participa da pesquisa de satisfacio
no Sistema de Ouvidoria, demonstrando assim, sua satisfacao.

O servico de Ouvidoria é avaliado com um preenchimento
opcional de uma pesquisa que pode ser feito a qualquer tempo ao
acessar o site Participa DF. Como o maior beneficiario do controle
social € o proprio cidaddo, nada mais adequado do que ele mesmo
fornecer ao Estado um retorno sobre a nossa atuacao.

A relacao entre a resolutividade e a satisfacdo do cidadao, € uma
importante ferramenta para avaliar a qualidade e o desempenho
desenvolvido pela equipe de Ouvidoria e toda a Administracéo do Lago
Sul.

DILIGENCIAS APLICADAS NAS SOLUCOES DE
DEMANDAS

Providéncias adotadas por esta Ouvidoria para tornar mais
eficiente as respostas demandadas pelo cidadao:

e Acompanhar diariamente o andamento dos processos e
apontar, guando necessario, sugestdes visando tornar mais célere a
resposta da demanda;

e Controlar os prazos de resposta sendo estas (Providéncias,
Resposta Preliminar, Resposta Definitiva e Resposta Complementar)
e enviar memorando de cobranca ao setor responsavel, caso haja
atraso dentro do prazo estipulado;

e Providenciar a interlocugcdo com o0s setores internos com o
objetivo de otimizar e facilitar as respostas aos cidadaos;

e Quando a resposta requerer tempo superior a 20 (vinte) dias,
informar ao cidaddo, na resposta definitiva, que posteriormente sera
fornecido resposta complementar visando atender integralmente,
ainda que fora do prazo, a demanda ofertada;

e Buscar a capacitacao continuada da equipe de Ouvidoria da RA



Lago Sul por meio de reunibes, seminarios, cursos ofertados pela
Ouvidoria Geral e Escola de Governo (presenciais e em EAD), dentre
outros, no intuito de melhorar a gestdo das atividades prestadas pelo
orgao para atender o cidaddo com exceléncia.

TOTAL DE MANIFESTACOES RECEBIDAS PELO SERVICO
DE INFORMACAO AO CIDADAO (e-SIC)

A Lei Federal N° 12.527/2011 garante ao cidadao o Direito
Constitucional de acesso as informacdes publicas. O e-SIC ou SIC-DF
permite que qualgquer pessoa, fisica ou juridica, encaminhe pedidos de
informacéo.

No periodo de Janeiro a Mar¢o foram geradas 21 pedidos de
acesso a informacéao.

Séo funcbes do SIC:. atender e orientar os cidadaos sobre
pedidos de informacéao; informar sobre a tramitacdo de documentos e
requerimentos de acesso a informacéo e receber e registrar os pedidos
de acesso e devolver as respostas aos solicitantes.

e-SIC

SISTEMA ELETRONICO DO .
SERVICO DE INFORMAGAQ
AO CIDADAO

i

Figura 12 —Imagem do e-SIC (Sistema Eletronico do Servigo de Informacédo ao Cidadao)



LElI GERAL DE PROTECAO DE DADOS (LGPD)

A Lei Geral de Protecao de Dados, ou LGPD, estabelece regras
claras para toda operacao realizada com dados pessoais, incluindo a
coleta, producdo, recepcdo, classificacdo, utlizacdo, acesso,
reproducéo, transmissao, distribuicdo, processamento, arquivamento,
armazenamento, eliminacdo, avaliacdo ou controle da informacéo,
modificacdo, comunicacdo, transferéncia, difusdo ou extracao.
Segundo ao que se trata a Casa Civil, garante os direitos de liberdade,
de intimidade e de privacidade do titular dos dados pessoais, sendo
assim, toda operacdo que movimente dados pessoais deve seguir 0S
padroes estabelecidos pela legislagao.

Ao Ouvidor, ja é adotado inicialmente todos os cuidados
necessarios durante o tratamento de dados pessoais, afinal, uma das
suas funcbes € manter sigilo das manifestacbes quando solicitado.

Ainda assim, tanto a Ouvidoria como a Assessoria Técnica (ASTEC) da
Administracao Regional do Lago Sul, precisam seguir rigorosamente 0s
principios estabelecidos pela Lei n® 13.709/2018 para tratamento dos

dados pessoais.



CONSIDERACOES FINAIS

Cada oOrgdo publico do Governo do Distrito Federal
(Administracbes Regionais, Secretarias, Empresas Publicas,
Autarquias e Fundacdes) conta com uma Ouvidoria Especializada que
tem autonomia para cadastrar, analisar e tramitar as manifestaces
recebidas (reclamacdes, sugestdes, dendncias, elogios e informacgdes)
e acompanhar o andamento até a resposta final que sera repassada ao
cidadao.

Por isso se faz importante o papel destes profissionais e de
extrema necessidade a participacéo efetiva de toda a populacdo para
gue juntos se consiga alcancar o bem de todos.
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