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GOVERNANCA DA REDE
DE OUVIDORIAS

CONCEITO

Segundo o Banco Mundial, “governanga é a maneira pela
qual o poder é exercido na administragdo dos recursos
sociais e econdmicos de um pais visando o desenvolvimento,
e a capacidade dos governos de planejar, formular e

programar politicas e cumprir fungdes”.

Conhega os 8 principais pilares da boa governanga:
e Estado de direito;
* Transparéncia;
* Responsabilidade;
* Orientagdo por consenso;
* Igualdade e inclusividade;
» Efetividade e eficiéncia; e

* Prestag&o de contas.

Neste capitulo trataremos sobre a importéncia da gestdo das
informagdes  produzidas  pelas  Ouvidorias e do
relacionamento com os diversos publicos, com a finalidade

de aprimorar os servigos publicos e as entregas efetivas ao

cidaddo.
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GOVERNANCA DA REDE
DE OUVIDORIAS

GESTAO DA INFORMACAO

Informacao

Segundo a Wikipédia, "Informag¢do é um conhecimento
inscrito  (gravado) sob a forma escrita (impressa ou
numérica), oral ou audiovisual. E resultante do
processamento, manipulagdo e organizagdo de dados, de
tal forma que represente uma modificagdo (quantitativa ou
qualitativa) no conhecimento do sistema (humano, animal ou
mdquina) que a recebe." Que definicdo profunda, ndo é

mesmo?

Vamos tentar tornar esse conceito um pouco mais simples e

de fdcil entendimento:

Reuni@o ou o conjunto de dados e

conhecimentos organizados

Dar forma ou

moldar na mente

Tipo, ideia, forma,

aquilo que se vé

Fenbébmeno que
confere
significado ou

sentido &s coisas

Referéncia sobre um determinado

acontecimento, fato ou fenomeno
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Voceé esta aquil!

Por onde comeca o0 nosso
trabalho

A Rede de Ouvidorias do
GDF

Perfil Profissional

Gestdo do Atendimento

Governanca da Rede

de Ouvidorias

Governanca de Servicos
Programas e Projetos
Protecdo de Dados Pessoais

Consideracodes finais

Referéncias Bibliogrdaficas

Vocé pode clicar nos titulos e ir
direto para a se¢do que
desejar!

VENTVRIS VENTIS |

GOVERNANCA DA REDE
O 5 DE OUVIDORIAS

GESTAO DA INFORMACAO

--------------------------------------------------------------
““““

i Conjunto de prdticas para obter e
utilizar as informag¢des, ou seja,

i transformar dados em informagdes

Extraindo valor dos dados: coletando,
identificando, tratando, armazenando ===

e distribuindo dados importantes. -

. .
.................................................................

----------------------------------------------------------------
S D
0y o,

* Beneficiar as partes interessadas;
* Atuar no processo gerenciando as
varidveis relacionadas aos fluxos

de informagdes;

* |dentificar o melhor
aproveitamento dos recursos
informacionais presentes nos
ambientes externos e internos &
organizagdo;

* Mantendo as informagdes em

o,
e
---------------------------------------------------------------

~ * Organicas: produzidas
internamente, sendo um produto das
acgBes de execugdo das fungdes e

atividades organizacionais;

* Nao organicas: produzidas
externamente a organizagdo,
contudo interagem com os

processos internos.

o .
..................................................................

--------------------------------------------------------------
“““

informacionais em qualquer contexto

institucional, facilitando a tomada de

: decisdes e o cumprimento da miss&o

0

B
. B
..............................................................
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GOVERNANCA DA REDE
O 5 DE OUVIDORIAS

GESTAO DA INFORMACAO

LD

Voceé esta aquil!

Por onde comeca o nosso
trabalho

A Rede de Ouvidorias do

GDF Sera que a Gestao da Informacao é

importante para o servicgo de

Perfil Profissional Ouvidoria?

e COM CERTEZA, pois somos uma instancia de

Governanca de Servicos e as informagdes e o

relacionamento com os diversos publicos sdo a nossas
Governanca da Rede P
de Ouvidorias principais ferramentas. Trabalhamos diretamente com os

Gestdo do Atendimento

dados da sociedade e, se agirmos de forma efetiva na
Governanca de Servicos troca bilateral de informag¢des entre usudrios e

organizagdes, alcangcaremos uma comunica¢do bem
Programas e Projetos sucedida.

Qual a principal funcao da Ouvidoria
Protecdo de Dados Pessoais como gestora da informagio?

09 Consideracdes finais

e FORNECER um SERVICO DE INFORMACAO que seja
DIRECIONADO, FUNCIONAL e ATRATIVO aos objetivos a
10 Referéncias Bibliograficas serem alcangados, ou seja, a adequada comunicagéo e

satisifa¢cdo do nosso cliente, o cidaddo.

Vocé pode clicar nos titulos e ir
direto para a se¢do que
desejar!

Na pratica, como é fazer a Gestao
da Informacao no trabalho das
Ouvidorias?

A‘ * COLETE informagdes e dados dos usudrios, CONHECA
os pontos criticos que necessitam de investimentos e/ou
corregBes, LEVANTE necessidades e VIABILIZE o
planejamento e desenvolvimento de agdes.
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GOVERNANCA DA REDE
O 5 DE OUVIDORIAS

GESTAO DA INFORMACAO

LD

Vocé esté aquil Podemos encontrar dificuldades?

* Trabalhar com informacdo é COMPLEXO e pode gerar
Por onde comecga 0 nosso

trabalho RESISTENCIAS. Temos que aprender a olhar para os
dados com "bons olhos" e enxergarmos as melhorias que

A Rede de Ouvidorias do d . divulaacdo das inf ~

GDF podemos conseguir com a divulgagdo das informagdes.
Além de PRATICA, também precisamos nos CAPACITAR

Perfil Profissional nessa drea.

Gestdo do Atendimento o g ‘A"*-aw |

Governanca da Rede

de Ouvidorias

Governanca de Servicos | i f

<

Programas e Projetos

Protecdo de Dados Pessoais

09 Consideracdes finais

10 Referéncias Bibliogrdficas

Vocé pode clicar nos titulos e ir
direto para a se¢do que
desejar!

4
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GOVERNANCA DA REDE
DE OUVIDORIAS

GESTAO DA INFORMACAO

Como construir uma base de conhecimento
(wikipedia) para sua Ouvidoria

Organize em ambiente seguro informa¢des que possam te

ajudar no dia a dia. Tais como:

* Posicionamento da instituicdo em que atua sobre as
demandas mais recorrentes do cidad&o, dando destaque

para a ultima data de atualizagdo.

* Combinados de fluxos de tramitagéo de manifestagdes
sobre assuntos que geram duvidas ou conflitos sobre qual

érgdo é responsavel por responder cada assunto.

e Contatos das Ouvidorias da nossa rede (telefone e e-

mail)

E outras que entender que possam te ajudar no dia a dia.

O importante é ter em um Unico ambiente informagdes
essenciais para responder ao cidad&o com mais agilidade e
consisténcia e para emitir recomendacdes e elaborar

relatdrios.
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GOVERNANCA DA REDE
DE OUVIDORIAS

GESTAO DA INFORMACAO

Dicas de como organizar processos no SElI
relacionados a Ouvidoria

Trabalhamos muito com o envio de registros de ouvidoria pelo
Sei para resposta pelas dreas técnicas. Por isso, é essencial
conhecermos esse sistema e tirarmos o melhor proveito de
suas funcionalidades. Listamos abaixo as que consideramos

mais relevantes para o servigo de ouvidoria:

<=
. Controle de prazos e Retorno Programado o

Permite informar um prazo para resposta & demanda. E muito
atil para controle de prazos de demandas urgentes e com
prazos legais, como no caso da ouvidoria. A programag¢do da
data é feita no momento do envio do processo para outra
unidade. Quando um processo tiver prazo para resposta, o
simbolo ficard visivel para a(s) unidade(s) de destino ao
lado do seu respectivo nimero na tela Controle de Processos.
Ao passar o cursor sobre o simbolo, o sistema mostrard a data
de retorno definida pela unidade remetente. O simbolo

mudard de cor Equondo o prazo estiver vencido.
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m Base de Conhecimento

Permite descrever as etapas e procedimentos de um processo
e anexar documentos relacionados ao “Tipo de Processo”

vinculado aquela base de conhecimento.

A
ﬂa Blocos internos

Servem para organizar conjuntos de processos por assunto.

Agrupe por drea técnica responsdvel pela resposta, eventos,
processos encaminhados pela Ouvidoria-Geral do DF,
assuntos mais recorrentes recebidos pela sua Ouvidoria, entre

outros.
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GOVERNANCA DA REDE
DE OUVIDORIAS

GESTAO DA INFORMACAO

Dicas de como organizar processos no SEI
relacionados a Ouvidoria

. Textos Padrdao e Modelo favoritos

Permite incluir textos que sejam recorrentes na unidade
para utilizagdo em documentos e e-mails produzidos no
sistema. Em "modelos favoritos" vocé pode visualizar e

gerenciar a relagdo de documentos salvos como modelos

na unidade.

4®». Acompanhamento Especial

Permite que um processo permaneca visivel para a unidade
pela qual j& tenha tramitado, possibilitando a verificagdo
de atualizagdes e tramites posteriores sem a necessidade

de buscas pelo formuldrio de Pesquisa.

Permite que a unidade crie e gerencie marcadores para os

processos sob sua gestdo. Utilizado para organizagéo
inferna da equipe de trabalho. Essa ferramenta permite
~ . n . n . .
vocé criar "etiquetas" com cores diferentes para cada tipo
de processo, facilitando a visualizag&o da sua caixa de

entrada.

Para mais informacoes
Clique aqui e pesquise na CARTILHA DO USUARIO

Sistema Eletrénico de Informagdes (SEl)
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GOVERNANCA DA REDE
DE OUVIDORIAS

GESTAO DE RISCOS

O que érisco?
Efeito da incerteza nos objetivos a serem atingidos
pela instituicdo (ABNT NBR ISO 31000/2018).

Gerenciamos riscos a todo momento...

Pare para analisar as seguintes situagdes: subir ou descer
uma escada, carregar peso, previsdo do tempo, conversar
com alguém, fazer uma atividade fisica, trabalhar, dirigir,

surgimento de uma doenga, morte de alguém...

Consegue pensar em perigos, ameagas ou desdobramentos
ruins? Depois de visualisar e examinar os riscos, serd que
vocé consegue minimizd-los? Muitas vezes ndo podemos

diminuir a chance de acontecer, entdo temos que trabalhar

no impacto gerado.
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GOVERNANCA DA REDE
O 5 DE OUVIDORIAS

GESTAO DE RISCOS
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Voceé esta aquil!

Por onde comeca o0 nosso
trabalho

A Rede de Ouvidorias do
GDF . .
Saiba mais...

Perfil Profissional . o '
Esse é um assunto muito importante e com muitos detalhes.

Gestdo do Atendimento A Controladoria-Geral do DF, em parceria com a

Subcontroladoria de Controle Interno da CGDF, criou o

Governanca da Rede
de Ouvidorias

Portal de Gestdo de Riscos do Distrito Federal justamente
para te auxiliar a aprofundar mais no tema.

Governanca de Servicos

Navegue por suas pdginas para obter informa¢des sobre a
: temdtica de Gestdo de Riscos e de Programas de
Programas e Projetos ] N L. ] .
Integridade e auxilie seu drgdo na implantagdo e
desenvolvimento de seus sistemas de Gest&o.

Protecdo de Dados Pessoais

No Portal de Gestdo de Controle Interno da CGDF, e no

09 PR capitulo 11 (Referéncias Bibliograficas) deste manual, vocé

encontrard toda a legislag&o sobre o tema.

10 Referéncias Bibliogrdficas

Vocé pode clicar nos titulos e ir
direto para a se¢do que
desejar!

AN
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GOVERNANCA DA REDE
DE OUVIDORIAS

GESTAO DE RISCOS
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O que significa gerir riscos?

E avaliar as probabilidades (causas) em relagdo ao impacto

(consequéncias) que determinado evento pode gerar.

N W N —_
Alto

>
p—

Probabilidade

S

Baixo Alto

Se vocé vai passar um dia na praia |
e a probabilidade de chover é alta,

o impacto que isso terd no seu dia
serd alto. Podemos considerar que

) . e = ] . e
a chuva, neste caso é um risco que ,

deve ser considerado.

= o

Mas, e se seu programa for visitar
um museu? A probabilidade de
chover é alta, mas o impacto é
baixo, portanto, o risco pode ser

considerado baixo ou moderado.
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GOVERNANCA DA REDE
DE OUVIDORIAS

GESTAO DE RISCOS

11117777,

Para pensar...

O impacto é sempre ruim? Ou ele pode ser bom?

Uma incerteza pode acontecer e me favorecer?

B W N =

Voltemos ao exemplo do risco de
chover num dia de praia. Se vocé é
uma pessoa que ndo gosta de sol
ou, por algum motivo ndo pode se
expor ao sol, o impacto da chuva

pode ser bom, n&o é mesmo?

Vocé ama visitar museus, mas seu

parceiro de viagem ndo. Vocés

= o

combinaram que, apenas se
chovesse vocés iriam fazer esse
passeio. A incerteza da chuva
pode te levar a fazer o que vocé

realmente gostarial



https://www.canva.com/design/DAE864BmHyk/A2pjKsHW4Uc-oFAQP5pZ-A/view?utm_content=DAE864BmHyk&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=homepage_design_menu
https://www.canva.com/design/DAE9Om1rhXs/Yza37Z3KbHx8ipx6UpPnbg/view?utm_content=DAE9Om1rhXs&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=homepage_design_menu
https://www.canva.com/design/DAE9Om1rhXs/Yza37Z3KbHx8ipx6UpPnbg/view?utm_content=DAE9Om1rhXs&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=homepage_design_menu
https://www.canva.com/design/DAE9Or5vrBk/nlEp7xOIje7Tappn4vvjcQ/view?utm_content=DAE9Or5vrBk&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=homepage_design_menu
https://www.canva.com/design/DAE9Oo8NvfY/2tDEro5A0fjZziR0rnOivA/view?utm_content=DAE9Oo8NvfY&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=homepage_design_menu
https://www.canva.com/design/DAE9Ou-JjqQ/_zuaX47FoS1QWPEtlzgWOQ/view?utm_content=DAE9Ou-JjqQ&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=homepage_design_menu
https://www.canva.com/design/DAE8RgwkCLY/0zzb1s9NgOaysFsZcupLoA/view?utm_content=DAE8RgwkCLY&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=homepage_design_menu
https://www.canva.com/design/DAE9OnX044c/65TXTQwItUg_D5hn_-kqXg/view?utm_content=DAE9OnX044c&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=homepage_design_menu
https://www.canva.com/design/DAE9OtaHsVs/CrfWGTB0tPKGsqe3Q4Lv8Q/view?utm_content=DAE9OtaHsVs&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=homepage_design_menu
https://www.canva.com/design/DAE8RpPV1aY/fqAoBhjrWyPajbYnZ4N28g/view?utm_content=DAE8RpPV1aY&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=homepage_design_menu
https://www.canva.com/design/DAE9OjzRnm0/GpvrY7WJ9kffqublBkmc8g/view?utm_content=DAE9OjzRnm0&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=homepage_design_menu

GOVERNANCA DA REDE
DE OUVIDORIAS

GESTAO DE RISCOS

Da mesma forma que gerenciamos riscos no nosso dia-a-dia,

é fundamental pensarmos sobre isso no nosso trabalho.
Segundo a ABNT NBR ISO 31000/2018, Gestdo de Riscos sdo
atividades coordenadas para dirigir e controlar uma

organiza¢do no que diz respeito ao risco.

Em outras palavras, Gestdo de Riscos é...

Conjunto de atividades

H W N =

coordenadas

que visam identificar,

analisar, avaliar e tratar
eventos de risco de qualquer

natureza

com o objetivo de
minimizar ou
potencializar seus
impactos sobre os

objetivos da organizagdo

= (@)

trabalhando de forma
preventiva e antecipando as

possiveis situagdes

planejando e usando os
recursos humanos e
materiais para minimizar ou

tratar os riscos.
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GOVERNANCA DA REDE

DE OUVIDORIAS

GESTAO DE RISCOS

Principais conceitos da Gestao de Riscos

Processo de Gestao de Riscos

O que é?

Aplicacdo sistemdtica de politicas, procedimentos e prdticas

de gestdo.

Aplicacdo em qué?

Nas atividades de comunica¢do, consulta, estabelecimento

do contexto.
Como é aplicado?
Na identificagdo,  andlise,  avaliagdo,

monitoramento e andlise critica dos riscos.

Veja o resumo no quadro abaixo:

..--"""ﬁrocessn de gestao de ﬁscné"""--....

| Escopo, contexto,
| critério
|

FProcesso de

Avaliagdo

L__de riscos |

Tratamento
de riscos

g
ol =
= (e . (5]
2 avaliagdo de riscos 5
= l--__"—---_‘____--—'-"_-- .E
8 Identificagdo ©
o de riscos @
=] ——————— @
S, Analise =)
g __de riscos o
5 [ | E
5 S
O | =

=]

=

Fonte: ISO 31.000/2018

L “Registoerelato _.

tratamento,
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GOVERNANCA DA REDE
DE OUVIDORIAS

GESTAO DE RISCOS

Principais conceitos da Gestao de Riscos

Critérios de risco (consequéncia e

probabilidade)

Consequéncia/lmpacto - Resultado de um evento que afeta

os objetivos.

ESCALA SIMPES DE CONSEQUENCIAS [IMPACTO NOS OBJETIVOS, CASO EVENTO OCORRA| - RISCOS NEGATIVOS

NiveL |  DEscmitorR | DEFINICAD
5 CATASTROFICA |lmpacto muito alte nos objetivos, de forma Irreversivel
4 MAIOR |Impacio significative (alto] nos objetivos, de dificll reverslio
3 MODERADA |Impacto médio nos objetivos, porém recuperdvel
2 MENOR Ilmp.:{w pequenc nos objetivos
1 DESPREZIVEL |Impacto insignificante nos objetivos

ESCALA SIMPES DE CONSEQUENCIAS (IMPACTO NOS OBJETIVOS, CASO EVENTO OCORRA) - RISCOS POSITIVOS

NIVEL DESCRITOR | DEFINICAD
5 EXTRAORDINARIA Contribuicio excelente para o alcance dos objetivos
4 SUBSTANCIAL |Contrbuigio grande para o alcance dos objetivos
3 MODERADA |Contribuicio moderada para o alcance dos objetives
2 SENSIVEL |Contribuicio pequena para o alcance dos objetivos
1 LEVE |Contribuigio minima para o alcance dos objetivos
Exempio de escala de consequéndalimpa aboracdo CE0

Probabilidade - Chance de algo acontecer.

ESCALA SIMPES DE PROBABILIDADES

NIVEL |  DESCRITOR | DEFINIGAD
5 |QUASE CERTD |0 eventa ocorre (de forma inequivoca), salvo exceqdes
4 |PROVAVEL |0 evento é esperado, mas pode ndo ocorrer
3 POSSIVEL O evento tem chance de ocorrer
F _H‘J\RQ _I'I evento lem pequena chance de ocorrer
1 [merovkver |0 evento tem minimas chances de ocorrer

Nivel de Risco - Magnitude de um risco expressa

combinag&o das consequéncias e de suas probabilidades.

NIVEL DE RISCO NIVEL DE RISCO

NR=PROB X CONS NR=FROB X CONS

na
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GOVERNANCA DA REDE
DE OUVIDORIAS

GESTAO DE RISCOS

Principais conceitos da Gestao de Riscos

E o que se pretende alcangar por meio das atividades da
organizagdo: resultado pretendido, propdsito, critério

operacional, finalidade, meta ou alvo.

Todo elemento que tem a qualidade de afetar o risco de
modo a mitigar o seu impacto ou probabilidade ou de

potencializar o seu sucesso.

Mapa de Riscos (Matriz de nivel de Riscos)

Visualizagdo das combinag¢des dos niveis de riscos a partir
das dimensdes dos critérios utilizados na identificag@o dos
riscos (consequéncia e probabilidade), podendo ser positiva

ou negativa.

‘ ’ PROBABILIDADE
MATRIZ DE RISCOS POSITIVOS L
IMPROVAVEL RARD POSSIVEL  PROVAVEL QUASE CERTO [ENNTRN g Tas]

EXTRAORDINARIA NR=PROB X CONS
SUBSTANCIAL | EXTREMO
CONSEQUENCIA MODERADA ALTO

SENSIVEL MEDID
LEVE BAIND

PROBABILIDADE
el ST e———— RARD POSSIVEL  PROVAVEL QUASE CERTO
CATASTROFICA
MAIOR
CONSEQUENCIA MODERADA

ALTO
MENOR MEDID
DESPREZIVEL BAIXD
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GOVERNANCA DA REDE
O 5 DE OUVIDORIAS

GESTAO DE RISCOS

LD

Voceé esta aquil!

Por onde comeca o0 nosso
trabalho

A Rede de Ouvidorias do
GDF

Perfil Profissional

Gestdo do Atendimento

Incerteza Certeza
Governanca da Rede
w Situagdo que pode vir a Situagdo que de fato j& estd
ocorrer (futuro) ocorrendo
Governanca de Servicos
Programas e Projetos Gerencidvel Gerenciamento de crise
Protecdo de Dados Pessoais Pode se transformar em Pode ser soluciondvel
problema

09 Consideracdes finais

Pode e deve ser

10 Referéncias Bibliogrdaficas identificado previamente,
para evitar que o risco se Desenvolver controles para
concretize ou para manter como Risco

Vocé pode clicar nos titulos e ir diminuir o impacto do

direto para a seg&o que evento (problema)
desejar!

AN
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GOVERNANCA DA REDE
DE OUVIDORIAS

GESTAO DE RISCOS

Beneficios da Gestao de Riscos aplicados ao

ambiente corporativo
II ol"l
Auxilia no processo de

Diminui o tempo gasto

apagando incéndios
Pag tomada de decisdo
administrativo

Aumenta a capacidade

Reduz surpresas e

. de realizagdo das
fomenta a agdo L
. organizagdes (foco,
inovadora
retrabalho)

Diminui a perda de Contribui para a boa
conhecimento com as imagem da gestdo

mudangas de gestdo publica

Mitiga os riscos e
potencializa¢do das
oportunidades a eles Aumento da
associados, a fim de probabilidade de alcance
controlar o impacto, de seus objetivos e metas
obter qualidade no gasto institucionais
publico e melhorar a

capacidade de gerar

valor

Analisar os riscos e identificar problemas
nos dd a oportunidade de melhorar, sermos

mais eficientes, trabalhando menos e com

mais seguranga.
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GOVERNANCA DA REDE
DE OUVIDORIAS

GESTAO DE RISCOS

Aplicacoes da Gestao de Riscos

Planejamento Avaliacéo de Acompanhamento

Institucional contratagoes de projetos

Estabececimento de Estabelecimento de

coniroles iniernos critérios técnicos

Anélise de Combate & corrupcdo ~ Aumento de

cendarios e deswos : credibilidade
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GOVERNANCA DA REDE
O 5 DE OUVIDORIAS

GESTAO DE RISCOS

o 6 passos para colocar em pratica a gestdo

Vocé esta aquil de riscos:

Planejamento

Por onde come¢a 0 nosso

trabalho Decisd@o de como o gerencmmen‘ro sera

feito, a metodologia que serd utilizada,

A Rede de Ouvidorias do bem como as ferramentas envolvidas.
GDF

Perfil Profissional Identificacao

Pesquisa sobre quais riscos sua institui¢do

Gestdo do Atendimento estd exposta.

Governanca da Rede
de Ouvidorias Analise qualitativa

Andlise da importancia do risco (impacto

Governanca de Servicos
. - x probabilidade).

Programas e Projetos . . .
Analise quantitativa

Protecdo de Dados Pessoais Andlise de dados numéricos para
investigar os possiveis impactos dos

09 Consideracdes finais riscos.

10 Referéncias Bibliogrdaficas Planejamento de respostas

Plano de agdo para contornar o
problema no caso de um risco se

Vocé pode clicar nos titulos e ir concretizar.
direto para a se¢do que

desejar! .
Monitoramento

Indicadores confidveis para

acompanhar o comportamento dos

4

riscos em tempo real.
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GOVERNANCA DA REDE
DE OUVIDORIAS

FERRAMENTAS

O que sao e para que servem as ferramentas
de gestao?

S3o softwares ou técnicas utilizadas para aperfeigoar

resultados, processos, sistemas e projetos.

Tém como fungdo melhorar a qualidade, obter controle
sobre processos ou acompanhar a dinédmica dos

colaboradores.

Ajudam a obter melhores resultados, além de prevenir

problemas que poderdo impedir o sucesso de um projeto.

Para este manual iremos destrinchar 3 das principais

ferramentas disponiveis para o servigo de ouvidoria:

¢ Painel Ouvidoria
¢ |Indicadores de Ouvidoria

¢ Participa-DF


https://www.canva.com/design/DAE864BmHyk/A2pjKsHW4Uc-oFAQP5pZ-A/view?utm_content=DAE864BmHyk&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=homepage_design_menu
https://www.canva.com/design/DAE9Om1rhXs/Yza37Z3KbHx8ipx6UpPnbg/view?utm_content=DAE9Om1rhXs&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=homepage_design_menu
https://www.canva.com/design/DAE9Om1rhXs/Yza37Z3KbHx8ipx6UpPnbg/view?utm_content=DAE9Om1rhXs&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=homepage_design_menu
https://www.canva.com/design/DAE9Or5vrBk/nlEp7xOIje7Tappn4vvjcQ/view?utm_content=DAE9Or5vrBk&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=homepage_design_menu
https://www.canva.com/design/DAE9Oo8NvfY/2tDEro5A0fjZziR0rnOivA/view?utm_content=DAE9Oo8NvfY&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=homepage_design_menu
https://www.canva.com/design/DAE9Ou-JjqQ/_zuaX47FoS1QWPEtlzgWOQ/view?utm_content=DAE9Ou-JjqQ&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=homepage_design_menu
https://www.canva.com/design/DAE8RgwkCLY/0zzb1s9NgOaysFsZcupLoA/view?utm_content=DAE8RgwkCLY&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=homepage_design_menu
https://www.canva.com/design/DAE9OnX044c/65TXTQwItUg_D5hn_-kqXg/view?utm_content=DAE9OnX044c&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=homepage_design_menu
https://www.canva.com/design/DAE9OtaHsVs/CrfWGTB0tPKGsqe3Q4Lv8Q/view?utm_content=DAE9OtaHsVs&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=homepage_design_menu
https://www.canva.com/design/DAE8RpPV1aY/fqAoBhjrWyPajbYnZ4N28g/view?utm_content=DAE8RpPV1aY&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=homepage_design_menu
https://www.canva.com/design/DAE9OjzRnm0/GpvrY7WJ9kffqublBkmc8g/view?utm_content=DAE9OjzRnm0&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=homepage_design_menu

B W N -

= o

GOVERNANCA DA REDE
DE OUVIDORIAS

FERRAMENTAS

Painel de Ouvidoria

O Painel de Ouvidoria do Distrito Federal foi desenvolvido
pela equipe de tecnologia da CGDF e estd ativo desde
novembro de 2020. E uma ferramenta de transparéncia que,
em TEMPO REAL, permite o acesso a informag&es sobre o

desempenho das Ouvidorias do GDF.

Antes do painel, os relatérios gerenciais constantes no
sistema de Ouvidoria sé podiam ser visualizados pelos
servidores e gestores dos 6rgdos do DF. Com a nova
ferramenta, todas as pessoas passaram a poder acompanhar

o resultado das suas demandas.

A ferramenta é de fdcil entendimento e dindmica. Possui alta

resolutividade, grande variedade de filtros e possibilidade de

extragdo dos dados.

Utilize o painel para cruzar as informagdes da forma como

quiser!

Para acessar o o Painel de Ouvidoria, clique aqui ou na

imagem.
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Voceé esta aquil!

Por onde comeca o0 nosso
trabalho

A Rede de Ouvidorias do
GDF

Perfil Profissional

Gestdo do Atendimento

Governanca da Rede

de Ouvidorias

Governanca de Servicos
Programas e Projetos
Protecdo de Dados Pessoais

Consideracodes finais

Referéncias Bibliogrdaficas

Vocé pode clicar nos titulos e ir
direto para a se¢do que
desejar!

4
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GOVERNANCA DA REDE
DE OUVIDORIAS

FERRAMENTAS

Principais caracteristicas

0,

[

Vem se consolidando como a principal fonte
de informagdes para cidad&os quando o
assunto sdo os dados disponibilizados pelas

ouvidorias e seccionais do SIGO-DF.

NAQO precisa fazer login ou se identificar de
qualquer forma para acessar, baixar e

armazenar os dados.

E uma fonte segura para se obter de forma
rapida, fécil e instantédnea os dados sobre as
manifesta¢des recebidas com relagdo a
temas importantes e de interesse geral da

populagdo!

@

As informag¢des disponibilizadas sdo

interativas!

2
A\

o &
1S53
“

Autoexplicativo, com resumo de cada um dos
itens logo abaixo da coluna vertical que fica

acima da pdgina.

Acessivel, permitindo a mudanga de
tonalidade de cor para facilitar a
visualizagdo das pessoas com algum tipo de

deficiéncia visual.

Todos os graficos e documentos possuem um
icone do lado direito que possibilita fazer a

extragdo.

Todos os dados s&o obtidos em TEMPO REALI!
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GOVERNANCA DA REDE
DE OUVIDORIAS

FERRAMENTAS

O que encontramos?

/ Evolugdo histérica das manifestagdes por tipo

I I (elogios, reclamagdes, denuncias, sugestdes,

informac¢des e solicita¢des de servigos)

Assuntos mais abordados

Prazos de resposta

Indicadores de desempenho

Ranking dos érg&os

Muitas outras informagdes

Curiosidade
A Excecéio da Ouvidoria-Geral da Unigo (OGU), o

DF é o primeiro Ente Federativo a ter este tipo de

tfransparéncia.
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GOVERNANCA DA REDE
DE OUVIDORIAS

FERRAMENTAS

Como pesquisar informag¢des?

P A N E L
Ouvidoria

Use o menu da lateral esquerda da tela para
navegar entre as opgdes listadas, alternar o modo
de visualizagdo, entre claro ou escuro, ou registrar

uma manifesta¢do de ouvidoria

Se quiser fazer uma pesquisa mais refinada, use o menu na
parte superior da tela, inserindo uma ou mais informag¢des nos
campos correspondentes e utilize o menu no canto direito da
tela para fechar o filtro, exportar ou filtrar, conforme figura

abaixo:

AA
',NL
Ouvidoria
Periodo Situagdo Classificagdo
Assunto Regidio
Unidade Administrativa
Forma de
u— fechar filtro entrada

- exportar

— filtrar

No centro da tela é possivel visualizar o mapa do Distrito
Federal dividido por regides administrativas. Clique para

saber a quantidade de demandas por regido!

MANIFESTAGOES NO MAPA
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GOVERNANCA DA REDE
DE OUVIDORIAS

FERRAMENTAS

Como pesquisar informag¢des?

Abaixo do mapa do DF hé outros graficos que mostram a

visdo geral das demandas entradas pelo OUV-DF.

SITUAGAD i . EVOLUGAQ MEMSAL

CLASSIFICAGAD RESOLUTIVIDADE

FORMAS DE ENTRADA &= . ASSUNTOS MAIS SOLICITADOS
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GOVERNANCA DA REDE
DE OUVIDORIAS

FERRAMENTAS

Indicadores de Ouvidoria

Os indicadores de desempenho s&o uma ferramenta de
gestdo que representam os resultados de um processo, um
setor ou uma atividade especifica, indicando se as
estratégias tracadas pela empresa estdo satisfatérias ou

ndo.
Na Ouvidoria do GDF temos como principais indicadores:

Resolutividade
Recomendacdo

Satisfag@o com o atendimento
Satisfagc@o com o sistema
Satisfacdo com a resposta

Satisfagc@o com o servigo de ouvidoria (média dos
indices "satisfac@o com o atendimento", "satisfac&o

com o sistema" e "satisfagdo com a resposta")

Todos esses indicadores s&o respondidos pelo cidaddo,
quando realiza a pesquisa de satisfagdo, apds sua

demanda ser respondida.

Para visualizar os numeros, basta acessar o painel de
ouvidoria, clicar no menu lateral esquerdo e todos os indices
aparecerdo na tela, conforme filtro aplicado (para maiores
informagdes de como realizar o filtro, va para a pagina 119

deste manual).
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GOVERNANCA DA REDE
DE OUVIDORIAS

FERRAMENTAS

Indicadores de Ouvidoria

Indicamos que a ouvidoria seccional faga o monitoramento
desses indicadores com frequéncia minima de 3 meses,

quando deverdo ser apresentados nos relatérios de gestdo.

Mas para qué servem esses indicadores e por qué

devem ser apontados nos relatérios?

Apontar se estamos no caminho certo:

04 , o 6rgdio, as pessoas e os processos estdo
PORAQUI ' ‘?

sendo geridos de forma a alcangar os

.H
W

objetivos planejados?

Indicar os pontos fortes!

EH
~

ﬁ@ﬂ Mostrar as melhorias necessarias!

Fundamentar o feedback para a

equipe!

10

Auxiliar nas tomadas de decisées:
como os numeros dos indicadores de
desempenho identificam os pontos de
melhoria e os pontos fortes, eles s&o
bases confidveis para as decisdes da
gestdo. Assim, os gestores podem definir

planos de agdo de forma mais assertiva.
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GOVERNANCA DA REDE
DE OUVIDORIAS

FERRAMENTAS

Participa DF

E 0 nome da plataforma dnica que usamos para o registro e
tratamento das manifestagdes de ouvidoria (OUV-DF) e
pedidos de acesso & informagdo (e-SIC). Foi criada com o
intuito de facilitar e melhorar a experiéncia do cidaddo e

promover a participagdo social.

Com login unico e auxilio da inteligéncia artificial (Robé I1ZA),
veio para auxiliar os registros e trémites dentro do sistema

de Quvidoria.

Nossa robozinha interage com o cidad&o, sugerindo assuntos
e repassando informagdes importantes sobre o nimero do

protocolo, tramitagdo e acompanhamento das respostas.

Vamos conhecer o passo a passo do funcionamento dessa

plataforma utilizada no dia-a-dia das ouvidorias do GDF.

Qual servico vocé quer acessar agora ?

@
--'x_.!.r— -‘5‘1‘_@8

A = L) L]
Informacso OUVIDORIA

Distrito Federal
ot o PARTICIPA DF
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GOVERNANCA DA REDE
DE OUVIDORIAS

FERRAMENTAS

Como o cidadao deve fazer registros de
OUVIDORIA no Participa DF

Acesse o site www.participa.df.gov.br e clique no icone

"Acessar aqui" da Ouvidoria.

< ParticipaDF >

Qual servico vocé quer acessar agora?

2 B
.m!/ 1623

Acesso 3 M 1
Informagao OUVIDORIA

Federal,

'ARTICIPA DF.

O cidad&o serd direcionado diretamente para a pdgina do
relato. Descreva detalhadamente seu pleito. Caso precise de

orientagcBes para o registro, clique no bot&o “Orientagdes

para o seu registro”(1).

Aqui temos outros campos de interagdo. Novamente, as
"Orientagdes para Registro (1), o detalhamento das etapas
para o registro (2) . Quando o relato atingir o numero minimo

de caracteres exigidos para o registro, o botdo verde

"Avancar" ficard disponivel para o clique (3) (2).
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GOVERNANCA DA REDE
DE OUVIDORIAS

FERRAMENTAS

Como o cidadao deve fazer registros de
OUVIDORIA no Participa DF

O préximo passo é escolher uma das possibilidades de
assunto indicada pela robd IZA (4) ou escolher um outro
assunto na lista suspensa (5). Depois, clique no bot&o verde

"Avancar" (6).

Agradeco pelas informagées
OUVIDORIA |........c.ccommromsrns | &) "

1) Operagss tapa burace em estradas, rodovias

) Tapa beraco - manutengis de vias pibiicas

=

1) Recompesigto do asfalte ou calgada apés cbra da Caest i

Nos assuntos que exigirem o preenchimento do local do fato,
um mapa aparecerd na tela. Insira o enderego ou cep ou
nome do 4rgdo na barra superior (7). Fagca a descrigdo do
local do fato (8) e selecione a Regido Administrativa, caso
ele ndo aparegca automaticamente (9). Clique no botéo

verde "Avancar” (10).

< ParticipaDF »

5 - <0
162 |

OUVIDORIA =&

i
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Voceé esta aquil!

Por onde comeca o0 nosso
trabalho

A Rede de Ouvidorias do
GDF

Perfil Profissional

Gestdo do Atendimento

Governanca da Rede

de Ouvidorias

Governanca de Servicos

Programas e Projetos

Protecdo de Dados Pessoais

Consideracodes finais

Referéncias Bibliogrdaficas

Vocé pode clicar nos titulos e ir
direto para a se¢do que
desejar!

GOVERNANCA DA REDE
O 5 DE OUVIDORIAS

FERRAMENTAS

Como o cidadao deve fazer registros de
OUVIDORIA no Participa DF

O resumo do seu registro aparecerd na tela. Confira todas

as informagde e clique no bot&o verde "Avangar".

ParticipaDF

@ﬂB Confirme os dados do seu registro
L} -

Na préxima tela, a robd IZA perguntard se vocé deseja se
identificar ou ird te informar que o registro n&o pode ser
feito de forma anénima e solicitar seu login na plataforma.
Faca a sua escolha e clique no bot&o correspondente. Veja

as imagens na préxima pagina para entender melhor.

Destaque importante \

Se o cidad&o optar por
ndo se identificar, ndo
poderd acompanhar o

andamento da

manifesta¢do.

N\ 7/
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DE OUVIDORIAS

FERRAMENTAS

Como o cidadao deve fazer registros de
OUVIDORIA no Participa DF
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GOVERNANCA DA REDE
O 5 DE OUVIDORIAS

FERRAMENTAS
o Como o cidadao deve fazer para anexar
documentos no Participa DF

Voceé esta aquil!

Apés a etapa da identificacdo é a hora de anexar os
Por onde comeca 0 nosso o -
trabalho documentos, caso necessério: Aqui é o lugar para anexar

documentos, fotos ou videos que me ajudem a resolver sua
A Rede de Ouvidorias do

GDF

demanda.

: - Caso queira, vocé poderd anexar um arquivo em pdf, png.
Perfil Profissional q ' P q pdt, png

jpg. jpeg, xlsx, docx, mp3 e mp4.

Gestdo do Atendimento

ParticipaDF

Governanca da Rede =
de Ouvidorias o
Governanca de Servicos o S .

-

(=1
Programas e Projetos e o
Protecdo de Dados Pessoais TS

09 Consideracdes finais

10 Referéncias Bibliogrdficas

Vocé pode clicar nos titulos e ir
direto para a se¢do que
desejar!

4
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GOVERNANCA DA REDE
O 5 DE OUVIDORIAS

FERRAMENTAS

o Como o ouvidor deve fazer registros de
> : OUVIDORIA no Participa DF
océ esta aqui!
Acesse o site www.participa.df.gov.br e clique no icone

"Entrar" da Ouvidoria. Apéds se identificar, acesse esse

Por onde comeca 0 nosso campo e selecione "Mddulo Ouvidoria"

trabalho
ParticipaDF ? <<<0

A Rede de Ouvidorias do
GDF

Qual servico vocé quer acessar agora?

Perfil Profissional @
@ 167-“8

Gestéo do Atendimento el OUVIDORIA

(oo i ] s
Governanca da Rede

de Ouvidorias

Que borm que vock acessou a plataforma de participagiie social de Governe do Distrito Federal.
O sisternas o-Sic(Pedidos de Infs gilo) ¢ Cuv-DFO do GDF) passam a comper o PARTICIPA DF,
Todos os servigos de Quvidoria e de Acesso & Informagdo em um so lugar e com login Grico.

Governanca de Servicos

Aparecerd a tela abaixo. Clique em "Nova Manifestacdo"
Programas e Projetos (2)

Protecdo de Dados Pessoais

DGOF-Ourvidioria Geral do Dustrite Feders) X0

Consideracodes finais e B ) S o) [ [ [ [ [ [

(OROR s
[ Cussfoachs  Abwtrn Antrnn Sachs Locsiemle  PBraoe harradorend)
of OU-ITANIIT  Pecerachs  JWRNIOIIWIABAE]  Servor Plblcn Umbllee  DGOF e Rl v o [ e [ | e o |
Referéncias Bibliogrdaficas F} T [ [T [T ] P

& OUITIMIII  Dege GUNIIRIT SEONT]  farvider Plblen Becibsdy  OCOF —— [=]

of ODINITIITIEYT  Redevacks 010 103G SBABGE Servelor Pblen I Al DGDF e LT “H

& OUCITROVIIT Feosvecks  OVIUGII YRBGND  Sevvidr Pobln Geoebals  OGOE wonritd [EE

@ OWNITRWEIT  Dape BINUR00T WEMED  Savvats POl [ . [=]
Vocé pode clicar nos titulos e ir o [ [ ot 00F  wcnied [ |
direto para a se¢do que T — =

desejar!
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GOVERNANCA DA REDE
O 5 DE OUVIDORIAS

FERRAMENTAS

o Como o ouvidor deve fazer registros de
OUVIDORIA no Participa DF
Vocé esta aquil

Ao clicar em "Nova Manifestag&o" ja é direcionado para a

pagina de identificagdo:

Por onde comeca o0 nosso
trabalho

- Registro de manifestacao
A Rede de Ouvidorias do

GDF

Manifestante deseja se identificar Manifestante ndo deseja se
Perfil Profissional e e identificar

e ————————_. e e,

o Parbe pur cda Prnguna e Safalacio sotn @ sterdirrein da ~anfeba bo & s = B T ==
GestGo do Atendimento o

Governanca da Rede
de Ouvidorias

Caso o cidaddo escolha realizar o registro identificado,

aparecerdo as opgdes na sequéncia:

Governanca de Servicos

Programas e Projetos

Protecdo de Dados Pessoais

09 Consideracdes finais

10 Referéncias Bibliogrdficas

Registro de manifestago
Vocé pode clicar nos titulos e ir -
direto para a segdo que &
desejar! conerraen
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Vocé esta aquil

Por onde comeca o0 nosso
trabalho

A Rede de Ouvidorias do
GDF

Perfil Profissional

Gestdo do Atendimento

Governanca da Rede

de Ouvidorias

Governanca de Servicos
Programas e Projetos
Protecdo de Dados Pessoais

09 Consideracdes finais

10 Referéncias Bibliogrdficas

Vocé pode clicar nos titulos e ir
direto para a se¢do que
desejar!

AN

GOVERNANCA DA REDE
O 5 DE OUVIDORIAS

FERRAMENTAS

Como o ouvidor deve fazer registros de
OUVIDORIA no Participa DF

Caso seja o primeiro registro, o ouvidor deverd realizar o
Cadastro do Cidadao.

Nova conta - Pessoa Fisica

Tiea Telefors O ol O Caliar -

Dliarsbrstantss vt ot oty 0 use s s Gl e Frot e Dcion Prssaams = 11 7001070

=

Apdés o cadastro/identificagdo, ou apds a opgdo pelo

anonimato, é iniciado o registro do relato.

Detalhamento

e

Feito o detalhamento do registro, sem processamento é
semelhante ao do autoatendimento. S&o ofertados os
assuntos para escolha, espago para upload de arquivos e

finalizagdo.
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Voceé esta aquil!

Por onde comeca o0 nosso
trabalho

A Rede de Ouvidorias do
GDF

Perfil Profissional

Gestdo do Atendimento

Governanca da Rede

de Ouvidorias

Governanca de Servicos

Programas e Projetos

Protecdo de Dados Pessoais

Consideracodes finais

Referéncias Bibliogrdaficas

Vocé pode clicar nos titulos e ir
direto para a se¢do que
desejar!

GOVERNANCA DA REDE
O 5 DE OUVIDORIAS

FERRAMENTAS

Como fazer registros de PEDIDO DE ACESSO
A INFORMAGCAO no Participa DF

Acesse o site www.participa.df.gov.br e clique no icone

"Acesse aqui" do Acesso a Informagdo.

ParticipaDF

Qual servico vocé quer acessar agora?

i 8

| ]
€550 3
Informagao OUVIDORIA
Que born que vock acessou a plataforma de participagiio social do Governo do Distrito Federal,

03 sisternas ¢-Sic(Pedides de Informagio) ¢ Ouv- DF(Ouvidorias do GDF) passam a comper o PARTICIPA DF,
Todos os servigos de Ouvidoria e de Acesso & Informagdo em um sd lugar e com login dnico.

Uma explicagdo aparecerd na pdgina informando que para
o registro de um pedido de acesso & informagdo é

necessdria a identificagdo. Clique em login para

prosseguir.

ParticipaDF

Para registrar um Pedido de
Informagéo é necessario se
identificar

pars gui panier

Cligque ris Batbo e login sbisine,
S o postiir cadtro, cliqus em 'Criae nova conta’,
Case cony s, presriba com sunidensEcaido ¢ senha

Clique ra betks Erbar ¢ nagittre b Padids de bnforrmaghs!

Entdo, faga seu login ou cadastro na plataforma Participa DF

ParticipaDF
a
a

T dsoka | Crin N Conta.
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Voceé esta aquil!

Por onde comeca o nosso
trabalho

A Rede de Ouvidorias do
GDF

Perfil Profissional

Gestdo do Atendimento

Governanca da Rede

de Ouvidorias

Governanca de Servicos
Programas e Projetos
Protecdo de Dados Pessoais

09 Consideracdes finais

10 Referéncias Bibliogrdficas

Vocé pode clicar nos titulos e ir
direto para a se¢do que
desejar!

4

GOVERNANCA DA REDE
O 5 DE OUVIDORIAS

FERRAMENTAS

Como fazer registros de PEDIDO DE ACESSO A
INFORMAGCAO no Participa DF

Preencha seu pedido no campo 1. Se precisar de auxilio,
clique em "Orienta¢des para o registro do pedido” (2). Vocé
também poderd anexar arquivos nos formatos pdf, png, jpg,

jpeg, xlsx, docx, mp3 e mp4 (3).

= e ParticipaDF : ;

ek, T
Informagao
OrientagBes para ragistre do padide

* S e & OBREVE, .

DA
o+ Limite e IV AUV DEDO0T BOY, BN I8, EQ. Mo GO0 MO ¢ Mg
| eer—

Qasl & rmiee da pervidores na SES

¢>> Lot de I s s O, . e i s, gl ek

rtantaghen pars regitre do arreia do pedide <<_‘b
e—
>
Creatagies pars reglico dou Gaghon do pRGdo <<°
- [ vasie e
postn

[T

P Wi g ove

GG g Reedor B0 e 1T § Seeaeests ] P g ot

O> ———

e ——
Ao Cranwn WA K

O préximo passo é preencher o assunto (4) e se precisar de
ajuda, é sé clicar no bot&o azul "Orientac¢des para o registro
do assunto” (5). Ent&o, escolha o érgdo ou érgdos (agora
podem ser encaminhados para quantos érg&os forem
necessdrios)(6) e, se tiver duvidas, clique no botdo
"Orientag¢des para o registro dos érgdos" (7).
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O 5 DE OUVIDORIAS
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o Como fazer registros de PEDIDO DE
ACESSO A INFORMAGAO no Participa DF

Voceé esta aquil!

Como dito anteriormente, todos os pedidos de acesso &

informagdo precisam ser identificados. Mas no Participa DF

Por onde comeca o nosso temos uma novidade muito interessante: vocé poderd

trabalho

solicitar que sua identidade seja preservada e permitir, ou
A Rede de Ouvidorias do ndo, a publica¢do do seu pedido!
GDF .

72 Novidade — \
Perfil Profissional -

Proteqlc da Identidade:
O Sokidio que minha ident dade teja preservads nevie pedido, em stendiments o principlo conatinumonsl da impessoalidsds € sinda,

ceriforme o dispeato no art 11, § 79 da Lel Bistital nf 513/2020 Estou cente de que, com aidentidade preservada, somente a
Controladaria-Garsl do Distrito Federal berd scevzo 3ot meus dados persosis, ressabvadar a5 suceghes previstas nos parfgrafos 39 « 4%, do

o~ . art. 33 daLei Distrital o 49902002 Estou cienite, wambsdm, de que 0 drgdo devtinaninio nio poderd solidie esdaredmentos sdicionais,
Gestco do Atendlmento SR (e P PSR D ST & peddot b indormahe patiosl uma i qua Ao R Jome (erlemar e idintdids,
Publicagho de Pedides:

1 rermito que a descrigdo deste pedid seja disponibifizads publicamente em ferramenta de pesquisa de pedidas € respostas.

Governanca da Rede
de Ouvidorias \ 4

, Para seguir, clique no botdo verde "Registrar’ ou no azul
Governanca de Servicos

"Cancelar".

Programas e Projetos

ParticipaDF

Protecdo de Dados Pessoais

Q Acessoa

Informagdo Seu registro foi realizado com sucesso.
Este & o seu pi lo de panh

Consideracdes finais [ oo —

[

Cirgdo: SIS - Secretaria de Etaco de Saide do Distito Federal

Voch rmowbark m wasl quanto L TR o chigondic

Referéncias Bibliograficas pro— o P
Vocé pode clicar nos titulos e ir
direto para a segdo que Realizado o registro, vocé receberd o nimero de protocolo

iar! . .
desejar! para acompanhamento. Caso tenha escolhido mais de um

RG, vocé receberd um protocolo para cada RG informado.

VENTVRIS VENTIS |
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GOVERNANCA DA REDE
DE OUVIDORIAS

FERRAMENTAS

Recursos no E-SIC

QUANDO NAO HA RESPOSTA AO PEDIDO NO PRAZO

Caso o pedido ndo tenha resposta no prazo, o Participa DF
ird  registrar, automaticamente, uma reclamagdo &

autoridade de monitoramento do érgdo.

Caso o problema persista, o Participa DF ird registrar uma
nova reclamacgdo & Controladoria-Geral do Distrito Federal,

que poderd determinar ao érgdo que fornega uma resposta.

QUANDO A RESPOSTA NAO E SATISFATORIA

A BN EE N B -

O o6rgéao respondeu o pedido, mas n&o forneceu a
informacédo solicitada, ou n&@o informou o motivo para

negar o pedido.

Existem trés insténcias de recursos, que podem ser utilizadas
pelo cidaddo, no prazo de 10 dias, contados da data que a

resposta do 6rgdo for registrada no Participa DF:

~

* 1? Insténcia:  Autoridade imediatamente superior & que
forneceu a resposta ao pedido;
e 2%Insténcia: Autoridade mdxima do érgdo ou entidade;

¢ 32 |nstdncia: Controladoria-Geral do Distrito Federal

-

~

-
o

.
N
Mas atengdo! O recurso ndo deve
abordar um novo assunto, ou seja,
deve tratar exclusivamente do pedido
inicial. Caso queira fazer uma
pergunta diferente, faga um novo

pedido de informagdo.
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GOVERNANCA DA REDE
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Tratamento das demandas no Participa DF

Primeiramente, entre na plataforma (1) e faga seu login.

¢ ParticipaDF >»

Qual servico vocé quer acessar agora?

@ B
fl- 16'_1g

A x ]
Informacso OUVIDORIA

L PARTICIPA DF.

< ParticipaDF >

¢ ParticipaDF » 2

0
| os raisio ooidis

Qual servico vocé quer acessar agora?

2 B
. '\67-&

Ll
ﬁ = " -
Informacko OUVIDORIA

PBARTICIPA DF.

Seu nome aparecerd no canto superior direito da tela (2).
Clique em cima da seta e selecione "Mddulo Ouvidoria" (3).

Vocé serd direcionado para o Sistema OUV-DF, onde poderd

dar os devidos encaminhamentos e tratamento as

manifestagdes dos cidaddos.
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0 Tratamento das demandas no Participa DF
Voceé esta aquil! Essa é a tela de entrada do OUV-DF! Vamos comegar nossa

andlise destrinchando todas as caixas (reténgulos em azul) do

sistema (4) e depois o menu na barra superior da tela (5):

Por onde comeca o0 nosso
trabalho

A Rede de Ouvidorias do
N
GDF et T T T T T T T T R4

Protocola Classifcagio Roertura fesnto tuaio Localizagio Praz

Vendda sz vercidohi sz

Perfil Profissional

Gestdo do Atendimento

L N

5

Governanca da Rede
de Ouvidorias

Manifesta¢des que cairam direto na caixa da sua

ouvidoria
Governanca de Servicos

Programas e Projetos Manifesta¢des que ainda n&o foram abertas por

nenhum servidor da sua ouvidoria

Protecdo de Dados Pessoais

Todas as demandas que j& foram visualizadas

09 Consideracdes finais durante o ano corrente: "Em Andlise"+"Respondida’4

"Resolvida"* "N&o Resolvida"

10 Referéncias Bibliogrdficas

Demandas que est&o sendo analisadas pela sua

ouvidoria

Vocé pode clicar nos titulos e ir
direto para a se¢do que
desejar!

Manifesta¢des que estdo fora do prazo de resposta
de 20 dias corridos

VENTVRIS VENTIS |

Manifestagdes que foram respondidas e que n&o

foram avaliadas pelo cidad&o
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o Tratamento das demandas no Participa DF

Voceé esta aquil!

Demandas que foram avaliadas positivamente pelo

cidaddo

Por onde comeca 0 nosso
trabalho . Demandas que foram avaliadas foram avaliadas

A Rede de Ouvidorias do negativamente pelo cidaddo

GDF

: - Denuncia que tiveram seu prazo de 20 dias para
Perfil Profissional . _ ' .
resposta ao cidad&o estendido por mais 20 dias.

Gestdo do Atendimento
Use o menu na parte superior da tela para: registrar uma

GOVGI"NGHCO da Rede nova manifesta¢do, fazer uma superbusca, visualizar
de Ouvidorias dashboards de produtividade por operador ou unidade,

gerenciar usudrios e unidades, trocar de unidade e sair do

Governanca de Servicos sistema.

Programas e Projetos

Mowa Manifestacao = . XXXXXXXXXX/Un'\dee -

Erodutividade - Operador [ Trocar Unidade
Produtividade - Uridade

Protecdo de Dados Pessoais

Sair

L

09 Consideracdes finais

10 Referéncias Bibliogrdficas

Vocé pode clicar nos titulos e ir
direto para a se¢do que
desejar!

4
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Planejamento

Nesta seg¢do vamos abordar os principais aspectos do

planejamento no campo de ag&o da Ouvidoria do GDF:

* Plano de agdo
¢ Monitoramento

¢ Relatdrios

Vamos comegar pela definigdo da palavra planejar, segundo

o Diciondrio Brasileiro da Lingua Portuguesa Michaelis:

Planejar

* Criar ou elaborar um plano;
* Fazer planos para; devisar, programar, projetar;

¢ Ter como intengdo.

De forma resumida, planejamento é o processo de definir
objetivos, atividades e recursos, de forma consciente, para
alcangar os resultados desejados em um tempo
determinado. E a partir dele que tomamos decisdes e
fazemos escolhas do que queremos e aonde queremos

chegar.

e

"Planejamento é um
processo racional para a
tomada de decisdo, com

vistas a selecionar e
executar um conjunto de
agBes, necessdrias e

- suficientes, que
possibilitardo partir de uma
situagdo atual existente e
. ™ alcangar uma situagéo
: futura desejada”.
 Paludo (2013, p. 226)
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Plano de Acgao

O que é7?
E o documento que organiza as agdes

e atividades necessdrias para

i\\o /; conquistar os seus objetivos. Ou seja,
— /
—— =\ /A transforma uma inteng&o em uma

realidade atingivel.

Serve para:

Definir as agdes e recursos necessdrias para se atingir os
objetivos;

Estipular prazos de inicio e fim de cada atividade;
Estabelecer os responsaveis por cada tarefa;

Indicar o orgamento disponivel para a execugdo dos
servigos;

Prever eventuais riscos e seus respectivos planos de
contingéncia, de maneira a evitar imprevistos que
atrasem o cronograma;

Otimizar o tempo para a execug¢do dos trabalhos; e

Permitir o acompanhamento dos resultados.

= A
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Elementos minimos:

Cronograma

Projetos

H W N =

Ol
_O

¥yt
[ = J L

Metas para as agoes e projetos

Areas parceiras

BEBBEE
o e;
&'

/7 Destaque Q
O ideal é que o plano de ac¢do tenha relagdo com

os assuntos mais demandados do érgdo, combinado

com outros elementos, como, por exemplo, os

indicadores da qualidade da resposta.

N\ 7/
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GOVERNANCA DA REDE
O 5 DE OUVIDORIAS

PLANEJAMENTO

Plano de Acao

Desde 2015 elaboramos planos de agé&o para a rede SIGO-
DF. Para ter acesso aos documentos, basta clicar nos links

abaixo:

PLANO DE ACAO OGDF - 2015
PLANO DE ACAO OGDF - 2016
PLANO DE ACAO OGDF - 2017
PLANO DE ACAO OGDF - 2018
PLANO DE AGAO OGDF - 2019

PLANO DE ACAO OGDF - 2020

PLANO DE ACAO OGDF - 2021

Ao navegar por esses documentos vocé perceberd a

evolug&o de maturidade no planejamento das nossas agdes.

Destacamos o plano de ag¢do 2022 e a metodologia

inovadora que foi utilizada.

FLAND DE ACAD S1G0 - 3022

Para ler o documento
completo, clique na

imagem abaixo.

cormirur cedieien s harcionam pars
s o, e s,

Tracnon.
08 rarpicicn, para 3 amgtitn

s i pamin

A Do

Constraindo s Ouwvidoris que o Seciedade precia_..



https://ouvidoria.df.gov.br/wp-content/uploads/2021/12/Plano-de-Acao-SIGO-DF-2022.pdf
http://www.ouvidoria.df.gov.br/wp-content/uploads/2020/09/Plano-de-A%C3%A7%C3%A3o-2015-vers%C3%A3o-2.pdf
http://www.ouvidoria.df.gov.br/wp-content/uploads/2020/09/Plano-de-A%C3%A7%C3%A3o-2015-vers%C3%A3o-2.pdf
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http://www.ouvidoria.df.gov.br/wp-content/uploads/2020/09/PLANO-DE-A%C3%87%C3%83O-2018-FINAL.docx.pdf
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o Roteiro para elaboragéo do Plano de Ac3o -

Vocé esta aqui! exercicio 2022

Partimos do principio que o plano de ag&o é uma estratégia

desenhada a partir de um diagndstico da situagdo atual,
01 Por onde comecga 0 nosso

mparando "on tamos" e "on rem hegar”.
trabalho comparando "onde estamos” e "onde queremos chega

02 A Rede de Ouvidorias do Siga as etapas da metodologia criada pela equipe da OGDF

GIBl para construir seu plano de agdo:

03 Perfil Profissional

04 Gestdo do Atendimento

Onde estamos?

Q Governanca da Rede
<> de Ouvidorias

06 Governanca de Servicos 2 Onde queremos "’F_\\_—«_\ i :
.\ “--._?.'
> N\ &
chegar? l. / /
07 Programas e Projetos b iy '
\(
08 Protecdo de Dados Pessoais O que nao pode |
3 faltar no meu &/
09 Consideracdes finais Plano de Agao? B
/

10 Referéncias Bibliogrdficas
Tenho mesmo
P 4 quefazer meu
= [lL= Vocé pode clicar nos titulos e ir Plano?
direto para a segdio que )

desejar!

5 Duvidas?
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GOVERNANCA DA REDE
O 5 DE OUVIDORIAS

PLANEJAMENTO

o 0 Onde estamos?

Voceé esta aquil!

Comece olhando para os indicadores de desempenho da sua
Por onde comeca o Nosso seccional! Nosso sistema de ouvidoria e painel tém algumas
trabalho das informagdes que vocé precisa, ja organizadas.

A Rede de Ouvidorias do

GDF Busque informagdes sobre agdes e projetos especificos para
a Ouvidoria no no Plano de Ag¢do de sua instituigdo. Vocé
Perfil Profissional também pode utilizar a matriz de riscos e SWOT para auxiliar
no diagndstico e outras estratégias complementares.

Gestdo do Atendimento
Agora, identifique em quais grupos e cor a sua ouvidoria se

Governanca da Rede encontra e avalie sua situagdo atual:

de Ouvidorias

Governanca de Servicos

Matriz dg Analise

b

Programas e Projetos

QUALIDADE /

Grupo Grupo 2 Grupo 3 Grupo 4

Protecdo de Dados Pessoais

Consideracodes finais

Referéncias Bibliogrdaficas

Vocé pode clicar nos titulos e ir

direto para a segdo que VOLUME - Nimero de | QUALIDADE - Indicadores abaixo da meta:

desejar! manifestagdes recebidas pelo | Grupo 1- 3 ou 4 ou indicador em 0%
érgdo: Grupo 2 - Satisfagdo ou Recomendagdo
Grupo 1 - menor de 20/més Grupo 3 - Qualidade da resposta ou
Grupo 2 - 240 a 600 /ano resolutividade

Grupo 3 - maior de 600/ano Grupo 4 - Nenhum
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GOVERNANCA DA REDE
O 5 DE OUVIDORIAS

PLANEJAMENTO

o e Onde queremos chegar?

Voceé esta aquil!

Nosso Plano Anual de Ouvidoria tém metas detalhadas para
o SIGO-DF. Compare seu desempenho com nossos objetivos
e analise de acordo com seu diagnéstico (cor na matriz de

Por onde comec¢a o nosso
trabalho andlise acima).

A Rede de Ouvidorias do

GDF A partir daqui surgem suas primeiras agdes, conforme sua

identificagdo:

e Az

@o '. . .4 ‘;@

:.41' ®  Parabéns! Vocé jd alcangou as metas
Governanca da Rede ,@

de Ouvidorias

Perfil Profissional

Gestdo do Atendimento

estabelecidas!
S

, Agora, estabelega a¢des para se manter assim ou melhorar...
Governanca de Servicos ) )
Sugerimos algumas, mas fique a vontade para propor novas

: agdes:
A Tefiels AT e OQuvidoria itinerante;

* Divulgagdo interna da Ouvidoria;
Protecdo de Dados Pessoais

Melhoria da Carta de Servigos;

Maior visibilidade & Ouvidoria;
09 Consideracdes finais

Recomendagdes de melhorias nos servigos.

10 Referéncias Bibliogrdaficas Demonstre em seu plano que sua ouvidoria estd caminhando
bem tanto na dimensdo volume de manifestagdes quanto na

qualidade dos indicadores. E ent&o, proponha projetos.

Vocé pode clicar nos titulos e ir Lembrete \
72 N\

direto para a se¢do que
desejar!

A manutengé&o dos Indicadores de Performance
Institucional (Key Performance Indicators - KPIs) é
responsabilidade de todos, inclusive

(especialmente) sua.

N\ 7/

N
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GOVERNANCA DA REDE
DE OUVIDORIAS

PLANEJAMENTO

Pense em, pelo menos, um projeto da Ouvidoria para

executar por trimestre:

* Investigue quais sdo os assuntos mais demandados do

seu 6rgdo;

* |dentifique quais outras agdes vocé pode desenvolver

para melhorar os indicadores;

* Estabeleca estratégia de monitoramento das suas agdes;

e Estabeleca um cronograma de agdes com prazo final

até 15 de dezembro do ano corrente;

e Comunique os resultados;

* Informe ao gestor;

* Registre em relatério (obrigatério);

* Marque um evento; e

e Escolha a melhor estratégia.
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@ Qualificar a resposta de

» Aprimorar a prestac¢do dos
©)

GOVERNANCA DA REDE
DE OUVIDORIAS

PLANEJAMENTO

(& Lmr

< Amarelo

Vocé ainda ndo alcangou nossas metas... mas estamos aqui
para te ajudar! Seguindo as instrugdes abaixo vocé logo

logo chegard la:

* Veja qual tema precisa de mais atengdo: volume,

qualidade ou ambos?

Estude quais desses objetivos apresentam solugdes para

seu diagndstico e coloque-os no seu plano de agdo:

@ Aumentar o alcance da
v

ouvidoria seccional
(nimero de demandas

registradas para o érgd&o);

@ Ampliar a avaliag&o das

demandas registradas
(total de manifestagdes

avaliadas);

@ Elevar a satisfagdo com o
v

servico de Ouvidoria;

» Melhorar o nivel de
©

confianga com o servigo

de Quvidoria;

ouvidoria ao cidaddo;

e/ou

servigos publicos.

Para _entender melhor esses obijetivos,
acesse o "Caderno 3" do Plano de
Acdio SIGO-DE 2022, clicando aqui.
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GOVERNANCA DA REDE
O 5 DE OUVIDORIAS

PLANEJAMENTO

o e O que nao pode faltar no meu Plano de

Acao?
Voceé esta aquil! ¢

* Diagnéstico - "Onde estamos" e "Onde queremos

chegar";

Por onde comecgca O NOSSsO s e i~ A .
. .

SR Estratégia de acdo (vocé decide);

* Cronograma (mensal, semanal, quinzenal);

A Rede de Ouvidorias do ¢ Monitoramento: como ird analisar os indicadores, ou
GDF . B
seja, como fard para observar as mudangas que

: - ocorreram depois de executar o plano;
Perfil Profissional . ~ . ] ]
e Comunicacéo dos resultados: vocé precisa divulgar

suas vitérias! Registre no Relatério Anual e aprenda com

Gestdo do Atendimento as dificuldades.

Tenho mesmo que
fazer meu Plano?

Tenha em mente que quem ndo sabe para onde quer ir ndo

Governanca da Rede
de Ouvidorias

Governanca de Servicos

Programas e Projetos
melhora.

Lembrete
A elaborac¢do do Plano de A¢&o estd nas normas
do SIGO-DF. Ent&o, TEM que fazer e tem prazo

para isso.
e Duvidas?

Escreva sua Fale conosco

Protecdo de Dados Pessoais

09 Consideracdes finais

10 Referéncias Bibliogrdficas

Vocé pode clicar nos titulos e ir
direto para a se¢do que
desejar!

Mas o Plano
proposta e que te q L,

e agdio é
discuta com ajudamos no 5
da sua

4

outras processo de o
Ouvidoria.

ouvidorias. reflexdo.
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GOVERNANCA DA REDE
DE OUVIDORIAS

PLANEJAMENTO

Monitoramento

a

E o acompanhamento do desempenho da rede SIGO por
acdes planejadas e executadas, a partir de diretrizes

estabelecidas pelo érg&o central.

Priorizamos as «agdes efetivas de planejamento e
monitoramento locais, com foco na andlise qualitativa de

informagdes publicadas.

S8o monitorados, como indicadores de performance da
Rede (KPI - Key performance indicators), os seguintes
indicadores do SIGO-DF:

* Qualidade da resposta;

* Satisfagdo com a Ouvidoria;

* Recomendagdo da Ouvidoria; e

¢ Resolutividade.

Inserimos, na avaliagdo do desempenho, iniciativas e agdes
afirmativas, de forma a alavancar a relevéancia das
OQuvidorias na estrutura administrativa, considerando a
necessidade de evidenciar o nosso papel na promogé&o dos

direitos humanos, justica e governanga publica.

A comunicagdo dos resultados é efetuada em reunides de
gestdo e com a publicagdo dos relatérios trimestrais de
gestdo, relatérios de monitoramento agregado e relatérios

pontuais de desempenho.

Veja o esquema de monitoramento de desempenho da
Rede:

AVALIACAO DE PERFORMANCE INSTITUCIONAL

AVALIACAO DE AVALIACOES TEMATICAS -
DESEMPENHO AVALIAGAO DE

SIGO indice de atendimento ao DESEMPENHO
Plano de agdo integrado SERVIGOS
Satisfagéo
Recomendagdo de - o Resolutividade
Ouvidoria AVALIACOES e Avaliaggio de servigos
Qualidade da INDIVIDUAIS publicos (Lei
Resposta indice de atendimento 13.460/2017)

ao

‘

Plano de agdo individual
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Relatorios

Relatério € um documento que exp&e os resultados de das
atividades realizadas, apresentando os seus pontos

principais, de forma resumida.

Vamos analisar as legislagdes que tratam sobre a

obrigatoriedade dos relatérios de ouvidoria:

RELATORIO ANUAL - Lei Federal

Lein’ 13.460, de 26 de junho de 2017

Art. 14. Com vistas & realizagdo de seus objetivos, as
deverdo:

I - receber, analisar e responder, por meio de mecanismos
proativos e reativos, as manifestagBes encaminhadas por usudrios
de servicos publicos; e

Il - elaborar, anualmente, relatério de gestéo, que deverd
consolidar as informagc&es mencionadas no inciso |, e, com base
nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na prestacéo de servicos
publicos.

Art. 15. O relatdrio de gestdo de que trata o inciso Il do caput do
art. 14 deverd indicar, ao menos:

|- o nimero de manifestag8es recebidas no ano anterior;

Il - os motivos das manifestag8es;

Il - a andlise dos pontos recorrentes; e

IV - as providéncias adotadas pela administragdo publica nas
solugB8es apresentadas.

Pardgrafo dnico. O relatdrio de gestdo serd:

I - encaminhado & autoridade méxima do érgéo a que pertence a

unidade de ouvidoria; e

Il - disponibilizado integralmente na internet.
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RELATORIO ANUAL - Lei Distrital

Lei n’ 6.519, de 17 de marco de 2020

Art. 20. Com vistas a realizacéo de seus objetivos, as ouvidorias
devem:

I - receber, analisar e responder, por meio de mecanismos
proativos e reativos, as manifestagdes encaminhadas por usudrios
de servigos publicos;

Il - elaborar, anualmente, relatdrio de gestdo que deve consolidar
as informagdes mencionadas no inciso | e, com base nelas,
apontar falhas e sugerir melhorias na prestagdo de servigos
publicos;

Art. 21. O relatdrio de gestéo de que trata o art. 20, lll, deve
indicar, ao menos:

|- o nimero de manifestagées recebidas no ano anterior;

Il - os motivos das manifestagcées;

lil - a andlise dos pontos recorrentes;

IV - as providéncias adotadas pela administracéo piblica nas
solug8es apresentadas.

Pardgrafo unico. O relatdrio de gestéo é:

I - encaminhado & autoridade méxima do drgdo a que pertence a

unidade de ouvidoria;

Il - disponibilizado integralmente na internet.
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RELATORIO TRIMESTRAL

Instrucdo Normativa n__01,_de 05 de
maio de 2017

Art. 2°. Cabe as ouvidorias seccionais, além do disposto no artigo

9° da Lei n® 4.896/2012:

B W () =

VIl - publicar trimestralmente no sitio institucional do drgéo ou
entidade, os relatdrios de ouvidoria;
Parégrafo unico. A publicagéo de que trata o inciso VIl dar-se-a

até o dltimo dia do més subsequente ao fechamento do trimestre.

(Acrescido(a) pelo(a) Instrucdo 5 de 09/11/2020)

=) (@
o ~
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GOVERNANCA DA REDE
O 5 DE OUVIDORIAS

PLANEJAMENTO

Relatorios

A linguagem dos relatérios deve ser SIMPLES! Sugerimos o uso
de frases curtas, graficos e imagens e palavras de facil
entendimento. O conteudo precisa comunicar os resultados de
forma objetiva e acessivel, permitindo uma facil e rapida

compreensdo dos pontos mais importantes.

Linguagem simples

Para mais detalhes sobre o uso da linguagem simples,
vé para o capitulo 04 "Gestdo do atendimento” deste
Guia.

E por meio desses relatérios que prestamos contas das nossas
atividades tanto para as instituigdes que trabalhamos, quanto

para outros érgdos e entidades, e para a socidade.

Alguns objetivos e beneficios dos relatérios:

Detectar oportunidades de melhoria em algumas
dreas que podem estar impactando no desempenho
geral da Instituig&io e causando insatisfagdo a

sociedade;

ﬁﬁﬂ Melhorar o desempeho das atividades do Orgdo a
{c}}@ partir da interpretagdo dos dados;

Consolidar e entender as manifestagdes dos usudrio;

V Verificar como os processos estdo funcionando e
melhord-los;

S
I3[R  Tornar publicos os resultados das agdes do érgéio.
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GOVERNANCA DA REDE
O 5 DE OUVIDORIAS

PLANEJAMENTO

Relatorios

Em agosto de 2021, o Tribunal de Contas do Distrito Federal
(TCDF) encaminhou a Decisdo n° 2844/2021 da auditoria
realizada no dmbito do SIGO-DF. Vamos listar aqui o resumo
das principais a¢des obrigatdrias a serem implementadas
pelas ouvidorias seccionais, com relagdo aos relatdrios de

ouvidoria:

Relatdrios trimestrais:

Informagdes atualizadas relacionadas &
execugdo das atividades previstas no Plano de

Agdo

Destaque as ag¢des relevantes relacionadas &

drea

Descrigdo dos atrasos ocorridos no periodo

Detalhamento quanto aos indices de

resolutividade apurados no periodo
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Levantamento das causas mais recorrentes que
A Rede de Ouvidorias do

acarretaram atrasos no prazo de resposta
GDF

Perfil Profissional ,
Levantamento dos pontos e problemas mais

recorrentes detectados

Gestdo do Atendimento

Governanca da Rede

Avaliag&o quanto as possiveis causas dessas

de Ouvidorias

recorréncias

Governanca de Servicos
Programas e Projetos Apresentagdo de sugestdes e solugdes com o

intuito de eliminar as causas dessas recorréncias

Protecdo de Dados Pessoais

Consideracodes finais Andlises criticas quanto as causas dos baixos

indices de resolutividade apurados durante o

Referéncias Bibliogrdaficas exercicio

o
Vocé pode clicar nos titulos e ir SeI! 00480'00003323/2021-14 %

direto para a segdo que

desejar! ) . ] . .
Para informagdes mais detalhadas e acesso & Decis&o

2844 /2021 do TCDF na integra, clique aqui. O

documento também encontra-se como anexo deste
“ manual.
\ %



https://sei.df.gov.br/sei/controlador.php?acao=arvore_visualizar&acao_origem=procedimento_visualizar&id_procedimento=77090359&id_documento=77134981&infra_sistema=100000100&infra_unidade_atual=110002841&infra_hash=c346a1cf3530057bbfd2ad9cb7fc91774bb7ac4f6c8146052b562a1f8d0cdf90
https://sei.df.gov.br/sei/controlador.php?acao=arvore_visualizar&acao_origem=procedimento_visualizar&id_procedimento=77090359&infra_sistema=100000100&infra_unidade_atual=110002841&infra_hash=0ce05cb82870406fd50db0d289f9ee854e03f213a3711decd0e8facf3bf8887c
https://sei.df.gov.br/sei/controlador.php?acao=arvore_visualizar&acao_origem=procedimento_visualizar&id_procedimento=77090359&infra_sistema=100000100&infra_unidade_atual=110002841&infra_hash=0ce05cb82870406fd50db0d289f9ee854e03f213a3711decd0e8facf3bf8887c
https://www.canva.com/design/DAE864BmHyk/A2pjKsHW4Uc-oFAQP5pZ-A/view?utm_content=DAE864BmHyk&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=homepage_design_menu
https://www.canva.com/design/DAE9Om1rhXs/Yza37Z3KbHx8ipx6UpPnbg/view?utm_content=DAE9Om1rhXs&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=homepage_design_menu
https://www.canva.com/design/DAE9Om1rhXs/Yza37Z3KbHx8ipx6UpPnbg/view?utm_content=DAE9Om1rhXs&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=homepage_design_menu
https://www.canva.com/design/DAE9Or5vrBk/nlEp7xOIje7Tappn4vvjcQ/view?utm_content=DAE9Or5vrBk&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=homepage_design_menu
https://www.canva.com/design/DAE9Oo8NvfY/2tDEro5A0fjZziR0rnOivA/view?utm_content=DAE9Oo8NvfY&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=homepage_design_menu
https://www.canva.com/design/DAE9Ou-JjqQ/_zuaX47FoS1QWPEtlzgWOQ/view?utm_content=DAE9Ou-JjqQ&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=homepage_design_menu
https://www.canva.com/design/DAE8RgwkCLY/0zzb1s9NgOaysFsZcupLoA/view?utm_content=DAE8RgwkCLY&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=homepage_design_menu
https://www.canva.com/design/DAE9OnX044c/65TXTQwItUg_D5hn_-kqXg/view?utm_content=DAE9OnX044c&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=homepage_design_menu
https://www.canva.com/design/DAE9OtaHsVs/CrfWGTB0tPKGsqe3Q4Lv8Q/view?utm_content=DAE9OtaHsVs&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=homepage_design_menu
https://www.canva.com/design/DAE8RpPV1aY/fqAoBhjrWyPajbYnZ4N28g/view?utm_content=DAE8RpPV1aY&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=homepage_design_menu
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‘ ‘ Conceito

A comunicagdo é um processo continuo de
producdo de discursos e formagdo de imagens,
um processo de estimulos perceptivos e respostas
-afetivas (ainda que racionais), num processo -
interativo e ininterrupto onde o que conta é o
fluxo continuo de informagdes colocadas em

situacdo de troca."

Luiz Carlos lasbeck

A comunicag¢do é uma ferramenta essencial no contexto
da Ouvidoria, afinal nos relacionamos com diversos
publicos para transformar as reais necessidades das

pessoas em melhorias efetivas nas politicas publicas.

Como citado na Cartilha de Governanga e Compliance do
Distrito Federal, temos como diretrizes de Governanga a
busca por resultados para a sociedade, por meio de
proposi¢cdes de solugBes tempestivas e inovadoras; e a
promo¢cdo da participagdo social por meio de
comunicag&o aberta e transparente das atividades do
6rgdo de maneira a fortalecer o acesso publico a

informacgdo.

Para acessar o

' Cartilha de Governanca e
documento, clique na Compliance do Distrito Federal

imagem.



http://www.cg.df.gov.br/wp-conteudo/uploads/2022/02/Cartilha-v2.pdf
https://www.canva.com/design/DAE864BmHyk/A2pjKsHW4Uc-oFAQP5pZ-A/view?utm_content=DAE864BmHyk&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=homepage_design_menu
https://www.canva.com/design/DAE9Om1rhXs/Yza37Z3KbHx8ipx6UpPnbg/view?utm_content=DAE9Om1rhXs&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=homepage_design_menu
https://www.canva.com/design/DAE9Om1rhXs/Yza37Z3KbHx8ipx6UpPnbg/view?utm_content=DAE9Om1rhXs&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=homepage_design_menu
https://www.canva.com/design/DAE9Or5vrBk/nlEp7xOIje7Tappn4vvjcQ/view?utm_content=DAE9Or5vrBk&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=homepage_design_menu
https://www.canva.com/design/DAE9Oo8NvfY/2tDEro5A0fjZziR0rnOivA/view?utm_content=DAE9Oo8NvfY&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=homepage_design_menu
https://www.canva.com/design/DAE9Ou-JjqQ/_zuaX47FoS1QWPEtlzgWOQ/view?utm_content=DAE9Ou-JjqQ&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=homepage_design_menu
https://www.canva.com/design/DAE8RgwkCLY/0zzb1s9NgOaysFsZcupLoA/view?utm_content=DAE8RgwkCLY&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=homepage_design_menu
https://www.canva.com/design/DAE9OnX044c/65TXTQwItUg_D5hn_-kqXg/view?utm_content=DAE9OnX044c&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=homepage_design_menu
https://www.canva.com/design/DAE9OtaHsVs/CrfWGTB0tPKGsqe3Q4Lv8Q/view?utm_content=DAE9OtaHsVs&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=homepage_design_menu
https://www.canva.com/design/DAE8RpPV1aY/fqAoBhjrWyPajbYnZ4N28g/view?utm_content=DAE8RpPV1aY&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=homepage_design_menu
https://www.canva.com/design/DAE9OjzRnm0/GpvrY7WJ9kffqublBkmc8g/view?utm_content=DAE9OjzRnm0&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=homepage_design_menu
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Nesse contexto para as Ouvidorias apresentarem melhorias

efetivas para a sociedade, por meio das demandas que

recebe, é essencial trabalhar vérios tipos de comunicagéo:

organizacional, publica, institucional e administrativa.

Para exemplificar melhor, segue quadro abaixo sobre

quando aplicamos ou n&o uma comunicag¢do clara e

eficaz:

Eficaz

Transparéncia e ética nas

agdes;

Aprimoramento da rotina

de trabalho;

Proposicdo de solugdes;
Exposig&o de ideias;
Explicagdes estratégicas;
Realizagdo de acordos;
Criacdo de valores;
Preservacgé&o da imagem;
Fluxo correto das
orientagdes gerenciais;
Melhora geral dos

resultados.

Nao eficaz

Abusos de poder;
Erros estratégicos;
Fraudes;

Grandes crises de
reputacdo
Divulgagdo de
informagdes de forma
inadequada;

Falta de envolvimento e
desmotivagdo dos
funciondrios,

Pouco trabalho em

equipe.



https://www.canva.com/design/DAE864BmHyk/A2pjKsHW4Uc-oFAQP5pZ-A/view?utm_content=DAE864BmHyk&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=homepage_design_menu
https://www.canva.com/design/DAE9Om1rhXs/Yza37Z3KbHx8ipx6UpPnbg/view?utm_content=DAE9Om1rhXs&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=homepage_design_menu
https://www.canva.com/design/DAE9Om1rhXs/Yza37Z3KbHx8ipx6UpPnbg/view?utm_content=DAE9Om1rhXs&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=homepage_design_menu
https://www.canva.com/design/DAE9Or5vrBk/nlEp7xOIje7Tappn4vvjcQ/view?utm_content=DAE9Or5vrBk&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=homepage_design_menu
https://www.canva.com/design/DAE9Oo8NvfY/2tDEro5A0fjZziR0rnOivA/view?utm_content=DAE9Oo8NvfY&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=homepage_design_menu
https://www.canva.com/design/DAE9Ou-JjqQ/_zuaX47FoS1QWPEtlzgWOQ/view?utm_content=DAE9Ou-JjqQ&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=homepage_design_menu
https://www.canva.com/design/DAE8RgwkCLY/0zzb1s9NgOaysFsZcupLoA/view?utm_content=DAE8RgwkCLY&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=homepage_design_menu
https://www.canva.com/design/DAE9OnX044c/65TXTQwItUg_D5hn_-kqXg/view?utm_content=DAE9OnX044c&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=homepage_design_menu
https://www.canva.com/design/DAE9OtaHsVs/CrfWGTB0tPKGsqe3Q4Lv8Q/view?utm_content=DAE9OtaHsVs&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=homepage_design_menu
https://www.canva.com/design/DAE8RpPV1aY/fqAoBhjrWyPajbYnZ4N28g/view?utm_content=DAE8RpPV1aY&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=homepage_design_menu
https://www.canva.com/design/DAE9OjzRnm0/GpvrY7WJ9kffqublBkmc8g/view?utm_content=DAE9OjzRnm0&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=homepage_design_menu
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o A nossa comunicagdo em rede

Vocé esta aqui! Baseados nisso, nés da OGDF estamos sempre procurando

maneiras de nos comunicarmos melhor.

Por onde comeca o nosso Nosso objetivo é construir uma comunicagdo efetiva com a
Jeleellng nossa rede de Ouvidorias, garantindo que estamos
A Rede de Ouvidorias do compreendendo o nosso papel e dos demais atores

GDF envolvidos no processo de relacionamento com o cidaddo.
Perfil Profissional Para isso, utilizamos de alguns meios:

Gestdo do Atendimento

Q Governanca da Rede
<> de Ouvidorias

V/

06 Governanca de Servicos
07 Programas e Projetos
08 Protecdo de Dados Pessoais

09 Consideracdes finais

10 Referéncias Bibliogrdficas

= [lk= Vocé pode clicar nos titulos e ir
direto para a se¢do que

desejar!



https://www.canva.com/design/DAE864BmHyk/A2pjKsHW4Uc-oFAQP5pZ-A/view?utm_content=DAE864BmHyk&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=homepage_design_menu
https://www.canva.com/design/DAE9Om1rhXs/Yza37Z3KbHx8ipx6UpPnbg/view?utm_content=DAE9Om1rhXs&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=homepage_design_menu
https://www.canva.com/design/DAE9Om1rhXs/Yza37Z3KbHx8ipx6UpPnbg/view?utm_content=DAE9Om1rhXs&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=homepage_design_menu
https://www.canva.com/design/DAE9Or5vrBk/nlEp7xOIje7Tappn4vvjcQ/view?utm_content=DAE9Or5vrBk&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=homepage_design_menu
https://www.canva.com/design/DAE9Oo8NvfY/2tDEro5A0fjZziR0rnOivA/view?utm_content=DAE9Oo8NvfY&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=homepage_design_menu
https://www.canva.com/design/DAE9Ou-JjqQ/_zuaX47FoS1QWPEtlzgWOQ/view?utm_content=DAE9Ou-JjqQ&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=homepage_design_menu
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https://www.canva.com/design/DAE9OnX044c/65TXTQwItUg_D5hn_-kqXg/view?utm_content=DAE9OnX044c&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=homepage_design_menu
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Site institucional

No nosso site vocé pode se manter atualizado e informado

sobre os seguintes assuntos:

As principais noticias e eventos relevantes para a
Quvidoria;

Orientagdes sobre diversos temas, programas e
projetos;

Informagdes sobre os ouvidores e enderecos das
ouvidorias do SIGO-DF;

Publicagdo dos relatérios, plano de agdo, carta de
servigos, agenda, manuais e legislagéo aplicada a
Ouvidoria;

Perguntas frequentes;

Links para acesso ao OUV-DF, e-SIC e Painel de

Ouvidoria.



https://ouvidoria.df.gov.br/
https://ouvidoria.df.gov.br/
https://www.canva.com/design/DAE864BmHyk/A2pjKsHW4Uc-oFAQP5pZ-A/view?utm_content=DAE864BmHyk&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=homepage_design_menu
https://www.canva.com/design/DAE9Om1rhXs/Yza37Z3KbHx8ipx6UpPnbg/view?utm_content=DAE9Om1rhXs&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=homepage_design_menu
https://www.canva.com/design/DAE9Om1rhXs/Yza37Z3KbHx8ipx6UpPnbg/view?utm_content=DAE9Om1rhXs&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=homepage_design_menu
https://www.canva.com/design/DAE9Or5vrBk/nlEp7xOIje7Tappn4vvjcQ/view?utm_content=DAE9Or5vrBk&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=homepage_design_menu
https://www.canva.com/design/DAE9Oo8NvfY/2tDEro5A0fjZziR0rnOivA/view?utm_content=DAE9Oo8NvfY&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=homepage_design_menu
https://www.canva.com/design/DAE9Ou-JjqQ/_zuaX47FoS1QWPEtlzgWOQ/view?utm_content=DAE9Ou-JjqQ&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=homepage_design_menu
https://www.canva.com/design/DAE8RgwkCLY/0zzb1s9NgOaysFsZcupLoA/view?utm_content=DAE8RgwkCLY&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=homepage_design_menu
https://www.canva.com/design/DAE9OnX044c/65TXTQwItUg_D5hn_-kqXg/view?utm_content=DAE9OnX044c&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=homepage_design_menu
https://www.canva.com/design/DAE9OtaHsVs/CrfWGTB0tPKGsqe3Q4Lv8Q/view?utm_content=DAE9OtaHsVs&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=homepage_design_menu
https://www.canva.com/design/DAE8RpPV1aY/fqAoBhjrWyPajbYnZ4N28g/view?utm_content=DAE8RpPV1aY&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=homepage_design_menu
https://www.canva.com/design/DAE9OjzRnm0/GpvrY7WJ9kffqublBkmc8g/view?utm_content=DAE9OjzRnm0&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=homepage_design_menu
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Voceé esta aquil!

Por onde comeca o0 nosso
trabalho

A Rede de Ouvidorias do
GDF

Perfil Profissional

Gestdo do Atendimento

Governanca da Rede

de Ouvidorias

Governanca de Servicos
Programas e Projetos
Protecdo de Dados Pessoais

Consideracodes finais

Referéncias Bibliogrdaficas

Vocé pode clicar nos titulos e ir
direto para a se¢do que
desejar!
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Midias Sociais

Nas midias sociais da Controladoria-Geral do DF postamos
vdrios assuntos esclarecedores sobre a Ouvidoria. Visite o
canal do youtube para acessar os eventos gravados da

Ouvidoria e relacionados & CGDF.

https://www.youtube.com/channel/UC91dBaEGt
0XAzVNpJUJOHQQ

Acompanhe pelo Instagram e Facebook informagdes

relevantes e interessantes:

https://www.instagram.com/cgdfoficial/

https://www.facebook.com/CGDFoficial/

Relatdrios

Neste capitulo, algumas pdaginas atrds, falamos sobre o

conceito, legislagdo e importadncia dos relatérios de

Ouvidoria.

Aqui precisamos menciond-los
novamente, pois sdo
considerados instrumentos de
comunicagdo em que prestamos
contas das nossas atividades
tanto para as instituicdes que
trabalhamos, quanto para outros
6rgdos e entidades, e para a

sociedade.

Portanto, capriche na linguagem
simples e no uso de imagens
para divulgar os resultados nos

seus relatdrios.



https://www.instagram.com/cgdfoficial/
https://www.facebook.com/CGDFoficial/
https://www.youtube.com/channel/UC91dBaEGtoXAzVNpJUJ9HQQ
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COMUNICACAO

Sei, E-mail e Whatsapp

Comunicamos as informag&es mais importantes para a Rede

SIGO-DF por 3 meios, para que ndo ocorra falha na

comunicagdo:

®

Elaboramos uma circular distribuida o todas as

ouvidorias pelo Sei;

Encaminhamos e-mail informando o envio de uma

circular e o numero do processo Sei; e

Colocamos essas informag&es de forma mais suscinta
e objetiva, com gréficos e imagens para tornar a
leitura mais agraddvel e de facil acesso, no grupo de

whatsapp.

No grupo de whatsapp, formado apenas pelos
ouvidores titulares e substitutos da rede SIGO-DF,

respondemos as duvidas com muita agilidade e

repassamos informagdes importantes sobre o trabalho
do dia-a-dia da Ouvidoria.
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A Rede de Ouvidorias do
GDF

Perfil Profissional

Gestdo do Atendimento

Governanca da Rede
de Ouvidorias

Governanca de Servicos
Programas e Projetos
Protecdo de Dados Pessoais

Consideracodes finais

Referéncias Bibliogrdaficas

Vocé pode clicar nos titulos e ir
direto para a se¢do que
desejarl!
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COMUNICACAO

Eventos e reunioes

Realizamos reunies gerais ao longo de cada ano com o
infuito de repassar os pontos mais criticos e ouvir a rede
para construirmos agdes conjuntas de melhorias para o

cidaddo.

O dia do Ouvidor é um motivo de grande celebragdo, por
isso tratamos de comemorar em grande estilo! O evento é

grande, cheio de conteudo e novidades!

Ao final de cada ano, apresentamos os resultados na
Jornada SIGO-DF. Nele mostramos a evolug&o da rede,
ressaltando a importancia do trabalho em equipe, e
revelamos os ganhadores do Concurso Melhores Praticas.

Esse é um momento de confraternizagdo e muita alegrial

Além disso, também incentivamos e promovemos outros
eventos como "Café com a ouvidoria" e "Bate-papo com a
Ouvidoria" para conversarmos sobre o nosso trabalho e nos
aproximarmos das dreas técnicas e outros 6rgdos. Esse
assunto serd tratado com mais detalhes no préximo

capitulo.

Assim, vamos construindo uma comunicagdo sélida com
todas as partes envovidas com o servico de ouvidoria e
aumentando a confianga e seguranca das informagdes que

repassadas.
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