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APRESENTACAO

A Ouvidoria Geral do Governo do Distrito Federal € um 6rgéo de
participacdo social democratica que proporciona um espaco de
interacao entre sociedade civil e 0 Governo do Distrito Federal,
visando auxiliar na melhoria dos servicos publicos prestados
pelos diversos orgaos do GDF. A Ouvidoria Geral € uma
Subcontroladoria da Controladoria Geral do DF e érgao central do
Sistema de Gestédo de Ouvidoria do DF (SIGO/DF), sendo
responsavel pela coordenacao dos trabalhos das Ouvidorias
especializadas, localizadas em cada 6rgédo do GDF, com espaco
destinado para o seu atendimento, independente da relacdo do
orgao com o assunto demandado. As ouvidorias atuam de forma
integrada ao SIGO/DF e elaboram, junto com as areas técnicas,
as respostas para as reclamacodes, denuncias, sugestdes, elogios
e informac0des requisitadas pela comunidade.

Papel das Ouvidorias

Cada 6rgéao publico do GDF (Administracdes Regionais,

Secretarias, Empresas Publicas, Autarquias e Fundacdes) conta

com uma Ouvidoria Especializada que tem autonomia para

cadastrar, analisar e tramitar as manifestacdes recebidas

(reclamacbes, sugestdes, elogios e informacdes) e acompanhar o

andamento até a resposta final que sera repassada ao cidadao.
Em caso de denuncia, as Ouvidorias

Especializadas poderdo cadastrar, triar e
encaminhar o registro para a Ouvidoria Geral.

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

Plano de acao para atendimento das
Demandas

Cabe ressaltar, que além do Sistema de



Ouvidoria e pelo numero 162, as redes sociais
também sao muito utilizadas a fim de dar atencéo
e agilidade na resolucdo de demandas,
priorizando sempre a efetividade e a satisfagao do
cidadéo.

Quanto a pesquisa de satisfagao do cidadéo,
a Ouvidoria RA — FERCAL, sempre entra em
contato referente a Resposta Complementar, a fim
de saber se a demanda foi resolvida ou se ha
novos pleitos.

Tipos de Demandas

O que vocé pode registrar na Ouvidoria?

Tipos de demandas

DENUNCIA

«

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

DENUNCIA: comunicagao de
irregularidades  ocorridas no ambito da

administracdo publica ou apontamento de



exercicio negligente ou abusivo dos cargos,
empregos e funcdes, como também infracOes
disciplinares ou pratica de atos de corrupcéo, ou
improbidade administrativa, que venham ferir a
ética e a legislacéao;

ELOGIO: demonstracao de apreco,
reconhecimento ou satisfacdo sobre o servico
recebido ou relativo a pessoas que participaram
do servico/atendimento;

SUGESTAO: manifestacio que apresenta
uma ideia ou proposta para o aprimoramento dos
servicos realizados pela administracdo publica
distrital, ainda que associada a uma reclamacéao
especifica. E uma manifestacdo onde o cidaddo
requer informacdes de carater geral sobre
servicos e procedimentos da administracao
publica, tais como horarios de funcionamento,
nameros de telefone, enderecos, dentre outras.

Os dados referentes as manifestacées
recebidas pela Ouvidoria, no periodo
compreendido entre 01 de julho de 2023 a 30 de
setembro de 2023, foram extraidos do Sistema
OUV-DF, Painel OUVDF e Sistema e-SIC. O
sistema de ouridoria da Administracéo da Fercal
recebeu O1lmanifestacdes atravez da internet pelo
sistema (Participa -DF e de classificacao de

solicitacdo conforme mostra grafico.



FORMA DE ENTRADA MACRO

INTERNET

CLASSIFICACAO

Solicitacao

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

CANAIS DE RELACIONAMENTO DA
OUVIDORIA

Atendimento

Reiterando a necessidade de estar sempre em
efetivo contato com sua populacéo alvo, a Ouvidoria
da Administragdo Regional da Fercal possui

atualmente uma sala com ambiente acolhedor, para



atendimento exclusivo ao cidaddo. Nossa missao:
acolher o cidadao com respeito, dando prioridade na
resolucdo das demandas com transparéncia e
cortesia.

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

O cidaddo também podera gerar suas
manifestacbes pelo sistema OUV no endereco
eletrénico http://www.ouv.df.gov.br e pelo nimero
162.

Ligue 162
Central de atendimento do GDF exclusiva e

gratuita para assuntos de ouvidoria, como
reclamacdes, sugestbes, elogios, denuncias e
informacbes de carater geral sobre servigcos da
administracao publica.

Ouvidoria
Governo do Distrito Federal

www.ouv.df.gov.br
HLIGUE162

Ligacso gratuita para x0 ou mével.

Presencialmente em todas as secretarias,
administracdes regionais e entidades do Governo Distrital.

Escolha uma forma de atendimento e
registre sua demanda.

Acolhemos eloglos, sugestides, reclamacoes e denuncias
sobre g publico.



http://www.ouv.df.gov.br/

CLASSIFICACAO DE MANIFESTACOES

MANIFESTACOES RECEBIDAS NOS
PERIODOS de ABRIL A JUNHO

A seguir, mostraremos o nivel de satisfacdo do cidadao
usuario dos servicos de ouvidoria, obtido através da
Pesquisa de Satisfacdo que € apresentada ao cidadao apés
0 recebimento da resposta de cada demanda, onde ele
podera responder ao questionario com algumas perguntas,
dentre elas temos o “indice de satisfacdo com o servico de
Ouvidoria”, “indice de Recomendacgao”, “Satisfacdo com o
Atendimento”, “Satisfacdo com o Sistema” e “Satisfacao com
a Resposta”. O cidadao que respondeu o questionario da
Pesquisa de Satisfacdo e a Recomendacédo do servico de
Ouvidoria desta Administracdo Regional , avaliou da

seguinte forma:

INDICE DE SATISFACAO COM & iNDICE DE SATISFAGAO COM 3 SATISFAGAO COM A

O ATENDIMENTO O SISTEMA RESPOSTA

100

PRAZOS DE OUVIDORIA Neste parametro, cumprimos o
prazo de reposta de até 20 dias como media das respostas
ao cidadao nao tendo resposta com atrazo sendo 75 por
cento dentro do prazo estabelecido que e de 20 dias.



INDICE DE CUMPRIMENTO
DO PRAZO DE RESPOSTA

25.0%

75.0%

No prazo Fora do prazo

Vencidas

PRAZO MEDIO DE RESPOSTA
Q)

20

No segundo trimestre de 2023 tiveram comos 0S assuntos mais
solicitados o de Instalacdo e manutencao de lixeiras ,
recuperacao de estradas ,tapa buracos em vias publicas e
rocagem de mato . Conforme mostra grafico abaixo.

ASSUNTOS MAIS SOLICITADOS

Instalacdo e manutencio de lixeiras (...

Tapa buraco - vias publicas

Rocagem de mato,capim

Manutencdo em estradas,rodovias



SISTEMA ELETRONICO DO SERVIGO DE INFORMAGAO AO
CIDADAO - e-Sic

O Servico de InformacBes ao Cidaddao — SIC € mais um servigo
prestado pelas Ouvidorias

do GDF. Através deste servico a populacdo podera ter acesso a
qualquer informacgéao produzida

e armazenada pelo Estado. E um direito do cidad&o, garantido pela
Constituicao Federal. O

cidaddo pode solicitar informacdes sobre as acgdes, gastos,
documentos, processos e tudo mais

que for de competéncia do Governo do Distrito Federal. E dever do
Estado garantir o direito de

acesso a informacéo. Importante mencionar que o e-SIC nao possui
tipologias de classificacéo e

gue 0 seu acesso pode ser feito via internet e de forma presencial.

¢ No periodo de 1° de abril a 30 de junho de 2023, foram registrados
07 (sete)

Pedidos de informacgdes por meio do Sistema Eletrbnico de Servico
de Informacé&o ao

Cidadéo - e-SIC

Fonte: Sistema de Acesso a Informacéao https://www.e-sic.df.gov.br
Sistema de Ouvidoria — OUV-DF https://www.participa.df.gov.br

LEI GERAL DE PROTECAO DE DADOS
(LGPD)

A Lei Geral de Protecéo de Dados, ou LGPD,
estabelece regras claras para toda operacédo
realizada com dados pessoais, incluindo a coleta,
producdo, recepcdo, classificacao, utilizacao,
acesso, reproducdo, transmissao, distribuicao,



processamento, arquivamento, armazenamento,
eliminacéo, avaliagcdo ou controle da informacao,
modificagcdo, comunicagao, transferéncia, difusédo
ou extracdo. Segundo ao que se trata a Casa Civil,
garante os direitos de liberdade, de intimidade e de
privacidade do titular dos dados pessoais, sendo
assim, toda operacao que movimente dados
pessoais deve seguir os padrfes estabelecidos
pela legislacao.

Ao Ouvidor, ja € adotado inicialmente todos
0s cuidados necessarios durante o tratamento de

dados pessoais, afinal, uma das

suas funcbes € manter sigilo das manifestactes
guando solicitado. Ainda assim, tanto a Ouvidoria
como a Assessoria Técnica (ASTEC) da
Administracdo Regional da Fercal, precisam seguir
rigorosamente os principios estabelecidos pela Lei
n® 13.709/2018 para tratamento dos dados
pessoais.

CONSIDERACOES FINAIS

Cada orgéo publico do Governo do Distrito
Federal (Administragcdes Regionais, Secretarias,
Empresas Publicas, Autarquias e Fundacdes)
conta com uma Ouvidoria Especializada que tem
autonomia para cadastrar, analisar e tramitar as
manifestagdes recebidas (reclamacgodes,
sugestdes, denuncias, elogios e informacgdes) e



acompanhar o andamento até a resposta final que
sera repassada ao cidadao.

Por isso se faz importante o papel destes
profissionais e de extrema necessidade a
participacao efetiva de toda a populacéo para que
juntos se consiga alcancar o bem de todos.
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