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APRESENTAGAO

A Ouvidoria da Vice-Governadoria segue no aperfeicoamento da
interlocucdo para contribuir, de forma mais decisiva, na
resolutividade das demandas que lhe séo apresentadas.

Com a ampliagdo do didlogo junto a sociedade, o foco do nosso
trabalho se mantém no aprimoramento das nossas acdes para
a melhoria dos servicos publicos e a proteco dos direitos
fundamentais dos cidaddos.

O nosso comprometimento se baseia na construcdo de boads
relacées internas (setoriais do érgéo) para que o cidadé&o tenha
todas as condi¢cdes de usufruir dos servicos disponibilizados e,
assim, manter a sua participacdo e exercer o controle social
junto ao ambiente institucional.

O progresso na relacdo cidaddo e Estado continua a sua
consolidagéo, de forma equilibrada, ética e com o fortalecimento
do exercicio dos principios democraticos.

Nesse sentido, apresentaremos o trabalho desenvolvido no 2°
trimestre de 2024, onde buscamos trazer, de forma mais robustaq,
o alinhamento das nossas bases de atuacdo.
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O nosso atendimento presencial

O atendimento presencial tem apresentado um aspecto relevante em nossa
seccional. Através dessa disponibilidade, podemos contribuir, de forma significativa,
no auxilio as pessoas que portam dadvidas sobre varios servigos fornecidos pelo
Estado.

Apresentamos o volume de assuntos abordados:

Assuntos tratados M série:1 série:2 Ml série:3 série:4 [l série:5 HEBE | N ] Atendimentos
Aposentadoria - Iprev DF

Conta govbr

CNH - Detran
Ouvidoria

Siapmed - Pericia Médica

Cadastro - CPF

INAS-DF Plano de saide

Bolsa familia

BRB

Neoenergia

Programa Jovem Candango
Carteira de Trabalho Digital
Cartdio Prato Cheio

0.0 0.5 1.0 1.5 2.0 25 3.0

Conseguimos atender de forma dagil e eficiente 22 duas pessoas que buscaram a
Ouvidoria para obter esclarecimentos e os procedimentos para o alcance de algum
servigo ou beneficio oferecido pelo Estado.

Através desses procedimentos, observamos que, mesmo com Os aspectos
tecnoldgicos, uma parcela dos nossos cidaddos carece do auxilio no manuseio com
as ferramentas oferecidas pelo meio digital.

Dessa forma, a nossa seccional se propde a manter e expandir o didlogo com o
cidaddo, para ampliar o conhecimento ao acesso ds tecnologias desenvolvidas pelo
Estado, e ter como resultado, a satisfagcdo das pessoas com os servicos publicos
oferecidos nas plataformas digitais.
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Plataforma PARTICIPA DF

Registros de demandas do Ouvidoria - 2° trimestre/2024

Total de manifestagodes: 18

Manifestagdes recebidas
33.3%

em» Manifestacdes tramitadas: 12
Manifestacdes recebidas: 06

Solicitag¢oes d Vice-Governadora Manifestagses tramitadas

D 66.7%
Audiéncias;

Servigos publicos;

Carreiras do GDF;

https://ouv.participa.df.gov.br/#/dashboard/rel_operacoes_unidade

Pautas sociais e econdmicas.

Tramitagéo:

Recorrentemente, recebemos manifestagbes que tratam de assuntos, de
competéncia, de outros 6rgdos da Administragdo PUblica do Distrito Federal.

Ao verificarmos a demanda, realizamos uma pesquisa junto ao regulamento vigente
(conjunto de leis que regem o Governo do Distrito Federal) para que o
encaminhamento seja feito de forma correta e de acordo com a atuagdo do érgdo
de destino.

Com isso, garantimos ao cidaddo, um melhor atendimento da nossa rede; pois, 0s
procedimentos das ouvidorias sdo, em geral, padronizados e, conforme a
complexidade do assunto, o atendimento terd o andamento conforme o
mandamento legal.

https://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard
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Solicitacdes a Vice-Governadora:

Os assuntos sdo variados. A ouvidoria recepcionou pedidos de audiéncia; de inclus@o
de ciclovias e iluminac¢do publica; de apoio para carreiras dos servidores do GDF e
melhorias de infraestrutura para transporte.

A Chefia de Gabinete da Vice-Governadoria trata de cada solicitagéo efou
reclomagdo de forma Aagil e transparente, respondendo ao cidaddo de forma
equilibrada e justa.

Dessa forma, o fortalecimento dos padrdes de confiabilidade sdo acrescidos e o
vinculo com a sociedade se torna mais robusto.

Registros de Pedidos de Informag@o/LAl - 2° trimestre/2024

O nosso atendimento a Lei de Acesso d Informagdo recebeu solicitagcdes em diversos
assuntos. Cabe ressaltar que o nosso tempo de resposta para cada demanda teve
uma média de 13 dias, o que corresponde a um prazo razodvel de execucdo do
trabalho de pesquisa e tramitacdo dos processos.

Abaixo, temos o demonstrativo dos assuntos consultados junto a Vice-Governadoria:

Carreiras e concursos Servicos e Sistemas
1 1

Informacgéio - gestdio, preservacéio e acesso

1 Processo Administrativo

1

Infraestrutura Urbana Normas e Fiscalizagéio
1 1
Transparéncia
1

Fonte: https:/[sic.participa.df.gov.br/#/
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Observacgdio:

Verificamos no painel de Transparéncia Passiva a realizagdo da pesquisa de
satisfacdo, onde o requerente respondeu ds seguintes questodes:

1.  Aresposta fornecida foi de facil compreensdo?

Resposta: Muito facil de compreender.

2. Aresposta fornecida foi satisfatéria?
Resposta: Muito satisfatoria.

3. Vocé estd satisfeito com o atendimento prestado?

Resposta: Muito satisfeito.

A avaliagdo demonstra que estamos no caminho certo e que, com o
aperfeicoamento constante, poderemos estender as melhorias necessdrias para o

atendimento do nosso publico.

Fonte: https://app.powerbi.com/view?
r=eyJrljoiZTg3ZGM2NDktNDA3Yy00ZDBIiLWE2ZmItNzJmMT
RKNjRjZjkOliwidCIBJUBNGNhYTRILTkXODEtNGISYy04ZDhhLT
BiIMGY3NjkwzZDdmNiJ9

Além do fortalecimento da participagcdo ativa do
cidaddo nos rumos da sociedade, que jG é um
valor fundamental em si mesmo, agdes de
controle social se refletem em vdarios niveis para a
melhoria da gestdo pdblica e, por consequénciaq,
a vida de toda a coletividade.

A informacdo publica deve estar acessivel a
todos, inclusive ds pessoas com deficiéncia (do
ponto de vista legal, disposicdes e normas gerais
podem ser encontrados no Decreto n°
34.276/2013).

Em termos de comunicagdo, nem sempre serd
possivel garantir 100% de acesso, mas cabe ao
administrador desenvolver esforgos neste sentido.
Na internet, isto pode ser feito, por exemplo, por
meio de variados recursos, como a associacdo
do texto a imagens, animacgdes e grdficos.
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indice de Transparéncia Ativa - 2° trimestre/2024

Conforme o mencionado no relatério do 1° trimestre de 2024, enviamos, para o
Gabinete da Vice-Governadoria, o planejamento de atualizagdo, das informacgdes, do
sitio eletrénico oficial.

Fizemos um levantamento apurado das informagées para fortalecer o Indice de
Transparéncia Ativa, tendo como finalidade, alcangarmos o estabelecido no artigo 8°
da Lei n° 4.990/2012 e nos artigos 7° e 8° do Decreto Distrital n° 34.276/2013.
A seguir, descrevemos a evolucd@o do trabalho, executado (em conjunto) com a
Assessoria de Comunicacdo e sob a coordenagd@o da Chefia de Gabinete:

Avaliagdo da Controladoria-Geral do Distrito Federal - CGDF, através do processo, ho
Sistema Eletrénico de Informagdes do Governo do Distrito Federal (SEI-GDF), sob o
namero 00480-00001376/2024-43:

Em janeiro de 2024: 45%

Em fevereiro de 2024: 51, 8%

Em margo de 2024: 63,5%

E em maio de 2024:100%

Através de um amplo trabalho, envolvendo os setoriais da Vice-Governadoria e a
supervisdo da Geréncia de Transparéncia Ativa - CGDF, alcancamos o indice na
avaliagdo do més de maio deste ano.

O fruto desse esforgco conjunto, consolidou, definitivamente, a cultura da
transparéncia, do acesso a informacdo e da abertura de dados governamentais,
fomentando o exercicio do controle social e da cidadania.

O advento da Lei de Acesso a Informacdo - Lei n°
4.990/2012 - estabelece mudanca de paradigma no
qual o cidaddo, no intuito de garantir direitos e exercer o
controle social, busca conhecer as informacdes
produzidas e custodiadas pela Administra¢géo Pablica.

A divulgagdao espontéinea do maior nimero possivel de informagdes,
chamada de transparéncia ativa, € vantajosa para a propria
Administragéo, pois tende a reduzir a demanda de solicitagdo de
acesso e minimizar o trabalho e os custos de processamento e
gerenciamento dos pedidos, além de facilitar o acesso & informagdo
por parte do cidaddo.
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Carta de Servigos

Na mesma esteira do relatério do 1° trimestre, continuamos com o trabalho focado
na atualizagcdo da nossa Carta de Servigos. Realizamos, através do processo SEl
00014-00001300/2023-61, consultas juntos aos setoriais; buscamos difundir a
importdncia desse documento e concluimos a edi¢gdo da Carta para a publicagdo no
sitio eletrénico oficial da Vice-Governadoria.

A Carta de Servigos, pela sua importéncia, estabelece padrées de qualidade de
atendimento ao publico, e a avaliagdo dos servigcos publicos. E um instrumento que
contribui, de forma decisiva, para o esforco de alinhar os servigos prestados pela
Administragdo Publica aos anseios da sociedade, tornando-se em uma verdadeira
ferramenta de transparéncia, participagd@o e controle social na medida em que prevé
mecanismos de conhecimento do publico-alvo e dos demais publicos afetados. Ela
permite que a entidade plblica traga seu pdblico-alvo para participar da
construcdo dos padrées de qualidade e exceléncia dos servigos publicos; abre o
espago para que o usudrio saiba exatamente o que esperar e, portanto, o que cobrar
de cada servico.

Atualmente, as Cartas de Servigos constituem forte
compromisso entre a Administracdo Publica e os
cidaddos a que servem e por reduzir a diferenca
entre o servigco esperado e a prestagdo do servigo
ofertado, fazendo com que a organizagdo oriente
seus processos visando & satisfagdo do cidaddo, E‘ CARTA DE
ajudando-a a modificar-se para aprimorar seus

processos de trabalho e melhorar a qualidade do
servico oferecido, apresentando padrbées de
cumprimento e definindo indicadores de
desempenho que servirdo até mesmo para controle
e monitoramento. Ouvidoria

Quvidoria




Consideragdes finais

A Ouvidoria da Vice-Governadoria vem trabalhando com o objetivo de proporcionar
ndo s o devido esclarecimento ao cidaddo sobre os servigos a serem prestados
pelo Estado. O nosso foco se mantém fortalecido para demonstrar o compromisso
em melhorar a gest@o publica como um todo, simplificar a vida do cidad&o e reduzir
os riscos de conflito de competéncia, auséncia de atribuicbes e competéncias sem
acdes concretas de execucgdo e, por fim, de mda prestacdo dos servigcos publicos
propostos.

Nesse sentido, aprimoramos - constantemente — a nossa capacidade de
atendimento, para que, no dia a dia, possamos oferecer mais eficiéncia, eficacia e
efetividade ds demandas da sociedade, e contribuir, dessa forma, na construgcdo de
um Estado mais justo, igualitario e equilibrado para com toda a coletividade.

A importéncia da participacéo popular na Administragéo PUblica consolida o processo democratico de direito
garantido por lei, que permite que o individuo seja inserido e participe da gestéo publica.
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Com esse propébsito, trabalhamos de forma constante para a maior aproximacdo entre a sociedade e o

Estado, levando em consideracdo a diversidade de interesses e, principalmente, o surgimento de espagos para
o debate desses interesses coletivos.

CLAUDIO AMORIM
Analista em Politicas PUblicas e Gestdo Governamental

Ouvidoria da Vice-Governadoria

]
o]

Quvidoria
Leesinemome }




