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ONDE ESTAMOS

Matriz de Analise

QUALIDADE

Grupo 2 Grupo 3

mECro<

Quanto a dimensao do volume:

Grupo 2
Orgdos que recebem de 240 a 600 manifestacdes no
ano (20-50 por més)

Quanto a dimensao da qualidade:

Grupo 4
Todos os indicadores acima ou igual a meta SIGO




VISAO GERAL
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POSICAO DA RA XXXIII
NO RANKING

O Painel de Quvidorias
exibe um ranking em tempo real com a participacao de
todas as ouvidorias do Distrito Federal. Ecerramos o
ano ocupando a 142 posicdo entre todas as Ouvidorias
do DF e entre as 5 Administragcées com melhor
resolutividade.
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MEDIA MENSAL DE REGISTROS
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PICOS DE DEMANDA
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TAPA -BURACOS é o servico mais demandado, com
picos nos meses de mar¢co e novembro de 2022 e
picos nos meses de abril e dezembro em 2021.

Também é o indice de satisfacdao mais baixo ‘
dentre os avaliados na Administracao de

Arniqueira: 829%p Enquanto coletafoi 40(0%

4. o A execucdo do servico depende do fornecimento
-/ de massa asfaltica pela NOVACAP e o atraso ou

falta impactam negativamente nas avaliac¢oes.
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TIPOLOGIA DAS DEMANDAS
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-3.9% =-2,26% -39% -3,5%

A Solicitacdo continua sendo a tipologia mais utilizada pelo
cidaddo e sofreu pouca variacao em relacao a 2021, apenas
2,26%.

Entendemos que o aumento de denuncias podem estar
relacionadas ao periodo eleitoral uma vez que ocorreram no
periodo entre julho e setembro.

Apesar da queda no numero de elogios, a resolutividade anual foi
maior em 2022 (87%) do que em 2021 (85%), 0 que aponta para o
fato de que ndo esta necessariamente vinculado a diminuicdo na
qualidade dos servicos.



TIPOLOGIA DAS DEMANDAS

ELOGIO

6.7% RECLAMACAO
16.5%

Como no ano anterior,
a maior parte das
demandas sao
SOLICITACOES de
servico. "z RECLAMAGAO

16.6%

SOLICITACAO
78.2%



%) PRAZO DE RESPOSTA

CUMPRIMENTO PRAZO MEDIO

DE PRAZO DE RESPOSTA

2021 98% 8,4 dias

2022 98,5 % 9 dias

Apesar de o prazo ser de até 20 dias, gracas a agilidade da equipe da COEX é
possivel que seja dada a resposta na metade do tempo. No entanto esta
Ouvidoria tem observado que as demandas de tapa-buracos devem ser
respondidas apenas apds a conclusao da demanda, ou 0 mais proximo
possivel do prazo final.

Ainda que seja informado ao cidaddo que sua solicitacdo sera atendida em
até 20 dias Uteis, ocorre de 0 mesmo receber a pesquisa de avaliagdo com a
seguinte pergunta: "Sua solicitacdo foi atendida?". Parte dos cidaddos
desconsidera o compromisso firmado na resposta, na qual Ihe é informado
que ja foi inserido no cronograma e sera executado, e responde a pesquisa
informando que NAO foi atendido.

Como estratégia para diminuir a possibilidade de o cidaddo receber a
pesquisa antes da execucdo, optamos por responder quando for efetivado o
servico. Caso no 18° dia ndo tenha sido possivel concluir o servico, entdo a
resposta é inserida como compromisso de execucao.



A IMPORTANCIA DA AGILIDADE NO

ATENDIMENTO AS DEMANDAS DE
OUVIDORIA

@ OQuando o cidadao registra uma demanda ele recebe uma
pesquisa de satisfacdo assim que sua resposta lhe é
enviada.

@ C£m média 25% dos usuarios respondem essa pesquisa.

@ Quanto maior o0 grau de instrucdo, maior a chance de esse
cidaddo responder a pesquisa.

@ O ranking de resolutividade das Ouvidorias do Distrito
Federal utiliza essas informacdes.
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ACAO PROPOSTA 1

ESTIMULAR O CIDADAO A
RESPONDER A PESQUISA

Entrar em contato com o cidadao
imediatamente apds a postagem da
resposta orientando sobre como

acessar a pesquisa.
Objetivo: Aumentar o niumero de pesquisas
respondidas




CANAIS DE ENTRADA

TELEFONE PRESENCIAL
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Destagque para a
media de
atendimento

presencial que
for 3 vezes
maior em 2022
em comparacao
ao ano de 2021




CLASSIFICACAO POR
ASSUNTOS

{}_ﬂ
‘E 2 COLETAS

2021

124 130

+4Y% -19%

Como no ano anterior, a maior demanda
continua sendo em relacdo ao assunto
TAPA-BURACOS com 129 manifestacdes
atendidas, o que corresponde a 47%. Em
segundo  lugar, O servico mais
demandado foi o de coleta de entulhos
que teve 14% dos registros, seguido da
coleta de inserviveis com 12% das
manifestacbes.  Portanto, a  seguir
detalharemos estes assuntos analisando-
0S tanto quantitativa como
qualitativamente.



2022

TAPA - BURACOS

129

82% Manifestacoes
38,8%
RESOLUTIVIDADE Das demandas recebidas

ANUAL

ACAO PROPOSTA 2

FORTALECER O COMPROMISSO DE
EXECUCAO VIA CONTATO TELEFONICO

Entrar em contato com o cidadao
imediatamente apos a postagem da
resposta  evidenciando que  sua
demanda sera de fato atendida dentro
do cronograma previsto.

Objetivo: Melhorar os indices de
resolutividade em "Tapa-buracos"




COLETA DE INSERVIVEIS,
ENTULHO E PODAS

RESOLUTIVIDADE ANUAL
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103

Manifestacoes

31,4%

Das demandas recebidas

O servico de coleta oferecido pela RA tem agradado
muito o cidaddo. A satisfacdao do usuario permanece em
100%. Cabe observar que é feito um trabalho
personalizado de marcagdo para o recolhimento de
inservivel, entulho e podas. A Coex entra em contato
com o morador e agenda o dia e o periodo da retirada.
Nesse sentido aproveitamos para parabenizar toda
COEX por seu comprometimento e agilidade na
execucdo das coletas e no agendamento.



MATRIZ DE INTEGRIDADE

RISCO

Baixo quantitativo de
manifestacdes avaliadas na
pesquisa de satisfacdo

Negativacdo da demanda de
"Tapa-buraco"

Reduzido acesso a Carta de
Servicos no sitio oficial da
Administracido de Arniqueira

CAUSA

-Complexidade para chegar
até a pesquisa
-Falta de uma interface mais
amigavel.
Falta de habitualidade com
o Sistema de Ouvidoria

. Atrasos no
fornecimento de massa
asfaltica pela Novacap

« No momento em que
recebe a resposta,
cidadao ainda nao teve
a percepcao visual do
atendimento de sua
demanda.

-Falta de atualizacoes pelas
areas técnicas
Falta de estimulo dos
cidadaos no monitoramento
dos servicos, e na atuacao
do controle social.

CONSEQUENCIA

-Imprecisao dos indices de
qualidade do servico oferecido
-Nao percepcao real do nivel de

satisfacdo do usudrio

- Falha no planejamento, quando

utilizados os dados como
instrumento de gestao

Baixa resolutividade do assunto

-Autuacio pelos Orgios de
Controle, pelo descumprimento
do Decreto n.° 36.419/2015.
Aumento de Manifestacoes no
Esic Descrédito do 6rgao

Puderam ser observados pontos que demostram fragilidade que impactam, direta ou
indiretamente, na prestacdo do servico & comunidade e no planejamento das ac¢des do Orgdo.
A pesquisa de satisfacdo, seja de uma instituicdo publica ou privada, tem por objetivo ndo
somente a avaliacdo da eficiéncia e a eficacia, mas também na forma com que os servigos sao
prestados e o entendimento dos anseios e preocupacfes do usuario. A partir dessas pesquisas
e metas, podem ser tracadas, de forma que as reais demandas dos usuarios sejam atendidas,
evitando o gasto desnecessario de recursos publicos.
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PROJETOS
DE
OUVIDORIA




O GOVERNODODFE A

AGENDA 2030 / ONU

O Distrito Federal aderiu formalmente a Agenda 2030
criando um Grupo de Trabalho para sua implementacao
em ambito distrital, por meio do Decreto n° 38.006, de 13
de fevereiro de 2017. Como resultado dos trabalhos do GT,
além da producao de um relatério de alinhamento das
politicas publicas aos Objetivos de Desenvolvimento
Sustentavel e um diagnostico do avanco da agenda em
ambito local, criou-se a Comissao Distrital para os Objetivos
de Desenvolvimento Sustentavel (ODS), por meio do
Decreto n® 39.322, de 04 de setembro de 2018.

Desde entdao, o GDF tem trabalhado no alinhamento de
suas diretrizes aos postulados da Agenda 2030, tendo
correlacionado seus 17 Objetivos, com suas metas e
indicadores, aos oito eixos do Plano Estratégico do Distrito
Federal (PEDF) 2019-2060.
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Da mesma forma, o Plano Plurianual (PPA) 2020-2023, que
representa o instrumento de planejamento governamental,
foi construido tomando por base a Agenda 2030 como uma
ferramenta norteadora. Assim, faz-se interessante termos,
sempre, os ODS como uma forma de orientacdo para o
desenvolvimento de politicas publicas a longo prazo, tendo
em vista que funcionam como um quadro global por meio do
qual diferentes setores governamentais podem tracar
conexdes com as diferentes areas de prioridade do Distrito
Federal, o que fortalece as capacidades institucionais do
Governo.

Objetivos Gerais
ONU

Principios ESG

Desenvolvimento Econdmico Erradicar a pobreza

Garantir que as pessoas

Incluséo Social .
alcancem prosperidade e PAZ

Protecdao ao Meio Ambiente Proteger o Planeta




O PAPEL DA OUVIDORIA

OUVIDORIA

/ ..?.'\

CLIENTE INTERNO “ .

ADMINISTRACAO

OUVIDORIA

Atua como FERRAMENTA
DE GESTAO e aceladora
de BOA GOVERNANCA

Coleta, armazena e trata dados para

elaboragao dos instrumentos de gestdo:

. RELATORIOS TRIMESTRAIS
. PLANO DE ACAO
. PROJETOS DE OUVIDORIA

Funciona como uma camera fotografica
que consegue capturar e retratar a
percepc¢ao do cidadao em relagao ao
servico publico

o “ CLIENTE EXTERNO

CIDADAO

OUVIDORIA

Atua como “ponte” de
relacionamento entre
estado e cidadaos

Apresenta-se como a voz do cidaddo,
compatibilizando as normas e a
realidade da sociedade (Direitos
humanos)

Possibilita que o cidaddo exerca seu
direito de participar na administracdo
publica (Exercicio democratico)



Ouvidoria atua
como
PROMOTORA:

« DIREITOS HUMANOS

« BOA GOVERNACA

. ESTADO DEMOCRATICO
DE DIREITO

ESTES TEMAS ESTAO
EM EVIDENCIA A NIVEL MUNDIAL.

Pacto Global
Rede Brasil

o

ON

(\TV<4/!




PRINCIPAIS

ORGANISMOS INTERNACIONAIS
NORTEADORES:

&/ OCDE

"A Organizacao para a Cooperacdo e Desenvolvimento Econdmico
(OCDE) representa uma estruturacdo formada por paises e parceiros
estratégicos dedicados ao desenvolvimento econémico. Os membros
pretendem discutir politicas publicas e econémicas que 0s orientem.

Esses paises apoiam os principios da democracia representativa e as
regras da economia de mercado."

Veja mais sobre "OCDE" em: https://brasilescola.ucl.com.br/geografia/ocde.htm

"Organizacao internacional a qual
redne paises voluntariamente com a
intencdo de promover a paz, a

cooperacao e o desenvolvimento
mundial."

ELES DEFENDEM A
DISSEMINACAO DOS

PRINCIPIOS CONHECIDOS
COMO ESG




CONJUNTO DE BOAS PRATICAS

O termo ESG foi cunhado em 2004 em uma publicacao
do Pacto Global em parceria com o Banco Mundial.

E um conjunto de padrdes e boas praticas cujo
objetivo é definir se a atuagcdo de um organismo é:

Corretamente ’
gerenciada.

Governancga

GOVERNANCA- MEIO AMBIENTE - SOCIAL



OCDE & ESG

A OCDE parametriza, mensura e publica dados dos
paises que possibilitam o acompanhamento global do
desenvolvimento das nacdes e por isso € possivel
perceber 0 quanto estao em consonancia com oS
principios ESG.

Entre os dados acompanhados, temos aqueles que se
relacionam intimamente com a Administracao Publica:

FOCO NAS PESSOAS
CAPACIDADE DE RESPOSTA

SATISFACAO DO USUARIO

E esses temas tem tudo a ver com OUVIDORIA e

sua atuacao como promotora de acdes que foca
na necessidade do cidadao.




PACTO GLOBAL

ONU

O BRASIL E SIGNATARIO DO PACTO
GLOBAL DA ONU

10 PRINCIPIOS NO
PACTO GLOBAL

TODOS ALINHADOS A0S @

3 PRINCIPIOS ESG ®

Pacto Global € uma chamada para as organizacoes
alinharem suas estratégias aos 10 Principios
universais nas areas de Direitos Humanos,
Trabalho, Meio Ambiente e Anticorrupcao e
desenvolverem acdes que contribuam para o
enfrentamento dos desafios da sociedade. E hoje a
maior iniciativa de sustentabilidade corporativa do
mundo,



ONUE OS 17

ODS

ODS ¢ a sigla utilizada para:

ODbjetivos de
Desenvolvimento
Sustentavel

Um movimento instituido pela ONU
composto por 17 objetivos de diversas areas do
Desenvolvimento Sustentavel.

A ONU almeja atingir as metas estabelecidas pelos ODS

até 2030, eisso é a AGENDA 2030.

Os 17 ODS da AGENDA 2030 seguem os principios 3
ESG:

SOCIAL
GOVERNANCA

‘: MEIO AMBIENTE




No contexto apresentado esta Ouvidoria entende que as
acdes e projetos implementados pelas ouvidorias
seccionais devem ir além da promocdao de suas
competéncias materiais, uma vez que o foco deve estar
nas pessoas e Nao NOS Servicos.

Desta forma apresentamos 3 ac¢bes a serrem
desenvolvidas no decorrer de 2023, as quais
chamaremos de projeto, cujo objetivo principal é
democratizar o acesso do cidadao a este importante
instrumento de participa¢ao social que sao as ouvidorias.

No contexto apresentado esta Ouvidoria entende que as
acbes e projetos implementados pelas ouvidorias
seccionais devem ir além da promoc¢ao de suas
competéncias materiais, uma vez que o foco deve estar
nas pessoas e Nao NoS Servicos.

Desta forma apresentamos 3 ac¢bes a serem
desenvolvidas no ano de 2023 com a colaboracao da
Assessoria de Comunicagao (ASCOM):



PROJETOS DE OUVIDORIA
2023

PROJETO PRINCIPIOESG  ops Relacionado

relacionado

10. REDUCAO DAS
1. FALA AREAL SOCIAL DESIGUALDADES

DESENVOLV. ECONOMICO / ~
2. CENTRALIZA ORI 16. INSTITUICOES EFICAZES

3- RESPOSTA DESENVOLV. ECONOMICO /
Sl M PLES GOVERNANCA

16. INSTITUICOES EFICAZES

1 REDUCED 16 PEACE, JUSTICE
INEQUALITIES AND STRONG

o INSTITUTIONS

= b




4 1. FALA AREAL

Objetivo

Oferecer espaco fisico, equipamento de informatica e servidores
capacitados nos postinho do Areal com o objetivo de proporcionar acesso
aos cidadaos que nao tenham conexao ou que tenham dificuldades em
acessar e registrar sua demanda pela pagina do Participa DF.

Fazer a divulgacdo em parceria com as escolas publicas que atendem os
moradores locais, inserindo na agenda dos alunos panfleto

Justificativa Democratizar o acesso ao Participa DF

Disponibilizar espaco fisico, equipamentos e

Agao servidores na comunidade do Areal.
Metas 20 atendimentos por trimestre
Responsavel Ouvidoria e ASCOM
Ha computadores e servidores disponiveis
Recurso . ~
na Administracao
Cronograma Inicio das atividade: 01/04/23

Aumento nos numeros de atendimentos do

Resultado Esperado
moradores do Areal

Divulgacédo na pagina da Administracdo e

C icacdo Resultad
omunicagag Restitados midias sociais e reporte via SEl a OG.




it 8 2. CENTRALIZA

!Z Orientacao interna

Objetivo

Orientar todos os servidores quanto a importancia de
canalizar os atendimentos informais para os canais oficiais
fornecendo o modelo de resposta em linguagem simples

e acessivel.

Justificativa

Metas

Responsavel

Recurso

Cronograma

Resultado Esperado

Comunicacao Resultados

Muitos moradores usam canais informais para
fazer solicitacdes e reclamacdes

Alinhar com todos os servidores a conduta
para canalizar esses atendimentos de forma
cordial e gentil.

Canalizar todas as solicitagdes via telefone
e app para o Participa DF

OUVIDORIA

Nao se aplica

Divulgacéo de circular com o texto modelo
em 05/03/23

Eliminacado de servicos executados sem
registro formal

Divulgacao interna e via SEl para reporte a
oG



16 PEACE, JUSTICE

= 8 3.RESPOSTA SIMPLES
Y,

= Orientacao interna

Objetivo

Adotar a Linguagem Simples e Sincera nos processos de
comunicacdo com o publico externo em conssonancia com as
boa praticas de governanca dos principios ESG de forma a
proporcionar acessibilidade de informacao ao usuario final

Justificativa Melhoria da qualidade da resposta

,, Reformular, junto a COEX, a linguagem das
Acéo . S
respostas fornecidas ao cidadao

Alcancar 88% no indice "Qualidade da
Metas .
Resposta
Responsavel OUVIDORIA e COEX

Recurso N&o se aplica

Reunido inicial de alinhamento 15/03
Apresentacdo de novas respostas: 22/03
Prazo para ajuste e inicio da adocdo: 01/04

Cronograma

Eliminacao de servicos executados sem
Resultado Esperado . N
registro formal

. ~ Divulgacao interna e via SEl para reporte a
Comunicacao Resultados F4 0G P P




METAS QUALITATIVAS

2021

Resolutividade

Satisfacdo com
Quvidoria

Recomendacao

Satisfacdo com
a Resposta

Resolutividade "Tapa-

buraco"

94%

94%

87%

81%

94%
86%

82%

)
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2023

94%

88%

85%



METAS ESPECIFICAS

ACAO

QUANTIDADE
DE
MANIFESTACO
ES AVALIADAS

ADEQUACAO
DA CARTA DE
SERVICOS

Projeto:
FALA AREAL

Projeto:
CENTRALIZA

Projeto:
LINGUAGE
M SIMPLES

META

20%

100%

20
atendimentos /
trimestre

Nao fazer
registros
informais via
app ou
telefone

88%
Resolutividade

1° TRIM

2°TRIM

3°TRIM

4° TRIM

2023



ACOMPANHAMENTO DAS METAS
ESTABELECIDAS NO PLANO DE ACAO 2023




CANAIS DE ATENDIMENTO

O

|www> www.participa.df.gov.br
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