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REDE DE OUVIDORIAS DO DF - SIGO/DF

O Sistema Integrado de Ouvidorias do DF - SIGO/DF foi

criado para:

e Garantir a participa¢do popular;

e Contribuir para o desenvolvimento da cultura de
cidadania;

e Aprimorar os servigos publicos prestados pelo Poder

Executivo.

E quais sao os integrantes do SIGO/DF?
* Controladoria-Geral do Distrito Federal - CGDF, érgdo
superior do sistema;
e Ouvidoria-Geral do Distrito Federal - OGDF, unidade
central do sistema;
* Unidades seccionais de ouvidoria dos dérgdos e das

entidades, como unidades seccionais.
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O 2 DO GDF

CONTROLADORIA-GERAL DO DF - CGDF

Vamos conhecer um pouco sobre o orgao
superior do SIGO-DF

A Controladoria-Geral do Distrito Federal, CGDF, é um 6rgdo
especializado da Administragdo Direta, com status de

Secretaria de Estado.

Tem como missdo orientar e controlar a gestdo publica,

promovendo a transparéncia e a participagdo da sociedade.
Vejamos as principais atribuicdes das dreas técnicas:

Correi¢cdo Administrativa (SUCOR) - prevenir e

oce

apurar irregularidades no dmbito da Administragéo
Publica, por meio da instauragdo e condugdo de
procedimentos correcionais. Além de coordenar e
supervisionar as atividades correcionais dos 6rgdos
e entidades do GDF

Controle Interno (SUBCI) - realizar as agdes de

controle interno no dmbito do Poder Executivo do
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DF, por meio de auditorias e inspe¢des que resultam
na andlise e fiscalizagdo de agdes e programas de

governo

Transparéncia e Controle Social (SUBTC) -

formular, incentivar e implementar politicas,

programas, projetos, planos e ag¢des voltadas ao
incremento da abertura de dados governamentais,
da transparéncia, do acesso & informagdo e do
fomento ao controle social, por meio de érg&os e
entidades do DF

Governanca e Compliance (SUGOV) - garantir o
desenvolvimento e a disseminagdo das melhores
praticas de governanga e compliance de forma
continua e progressiva para a Administrag&o
Piblica. Bem como atuar como Secretaria
Executiva do Conselho de Governanga Publica do
Distrito Federal - CGov.
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OUVIDORIA-GERAL DO DF - OGDF

o O que a Ouvidoria-Geral do DF faz?

Vocé esta aquil

* Coordena e supervisiona o SIGO/DF;
* Atende e encaminha as manifesta¢des dos cidaddos aos
orgdios responsaveis;

01 Por onde comeca o nosso _ - o
trabalho * Promove a defesa dos interesses legitimos dos cidad&os

usudrios dos servicos publicos prestados pelo Poder

ARe—dede Executivo;

Ouvidorias do GDF e Coordena o funcionamento dos Servigos de Informagdes

ao Cidadao - SIC.
03 Perfil Profissional
Estamos divididos em 3 coordenacgoes:

04 Gestdo do Atendimento ¢ Gestdo do Atendimento ao Cidaddo - COACI
* Articulagdo e Gestéio da Qualidade em Ouvidoria -
05 Governanca da Rede de COART

Ouvidorias

* Inovagdo e Governanga em Ouvidoria - CIGOUV

06 Governanca de Servicos
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08 Protecdo de Dados Pessoais

09 Consideracdes finais

10 Referéncias Bibliogrdficas
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A REDE DE OUVIDORIAS
O 2 DO GDF

OUVIDORIA-GERAL DO DF - OGDF

Conheca nossas areas técnicas

GABINETE

assuntos

Cuidamos  dos

gerais ligados ao bom

funcionamento da ouvidoria e do SIGO-DF.

Quer marcar uma reunido de alinhamento ou convidar
alguém da nossa equipe para participar de palestras e
eventos? Basta entrar em contato conosco que estamos

sempre a disposi¢do para melhor atendé-lo.

OUVIDORA-
GERAL

Assessor Assessor
especial técnico
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OUVIDORIA-GERAL DO DF - OGDF

Coordenacao de Inovacao e Governanca em

Ouvidoria - CIGOUV

Somos responsdveis pela elaborag&o e acompanhamento da

execugdo do Plano de Agéo da OGDF.

Adequamos os indicadores existentes e analisamos a

necessidade de criagdo de novos parémetros de

monitoramento, acompanhamento e avaliagdo do SIGO/DF.

Monitoramos a execug&o dos planos de agdo e relatérios

gerenciais das ouvidorias seccionais.

Avaliomos dados, estatisticas e relatérios baseados nas

manifesta¢gdes de ouvidoria: dendncias, sugestdes,

reclamacgdes, elogios e solicita¢des.

Supervisionamos a funcionalidade e a confiabilidade do

sistema informatizado.

Estamos divididos em 2 diretorias e contamos com a ajuda
de estagidrios:
e Diretoria de Desenvolvimento e Projetos Estruturantes em
Ouvidoria - DIPRO

* Diretoria de Inteligéncia em Ouvidoria - DIOUV

DIPRO
DIOUV
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A REDE DE OUVIDORIAS
O 2 DO GDF

OUVIDORIA-GERAL DO DF - OGDF

Diretoria de Desenvolvimento e Projetos
Estruturantes em Ouvidoria - DIPRO

Nossa diretoria é responsdvel por manter o site da OGDF
atualizado, elaborar e gerir o cronograma de capacitagéo,
promover o Programa da Carta de Servigos ao Cidaddo, bem
como atuar juntamente com a ASCOM da CGDF para

divulgag&o das nossas agdes.

A OGDF promove inimeros eventos, reunides e bate-papos.
Somos nds quem coordenamos esses eventos presenciais,

virtuais e hibridos.

Pensou ou executou um projeto ou programa de mobilizag&o
social, sensibilizagdo, dissemina¢do do papel da ouvidoria ou
de melhoria nos servigos do seu érg&o? Fale conosco para

que possamos te orientar e auxiliar.
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A REDE DE OUVIDORIAS
O 2 DO GDF

OUVIDORIA-GERAL DO DF - OGDF

Diretoria de Inteligéncia em Ouvidoria - DIOUV

Definimos diretrizes para elabora¢do dos planos de a¢do das
seccionais e dos relatérios de gestdo, com base nas
manifesta¢des de ouvidoria mais recorrentes recebidas por
6rgdo ou entidade do GDF e nas informagdes reportadas
pelo cidaddo, que oferegam oportunidades de melhorias nos

servicos prestados & sociedade.

Realizamos reunides de orientagdes e monitoramento das
agdes propostas nos projetos junto as ouvidorias seccionais.
Além disso, monitoramos e avaliamos os relatérios e os
planos de ag¢do gerados e publicados nos sites oficiais de

cada érgdo e entidade.

Se vocé ou sua instituigdo precisa saber algum numero
especifico relacionado a&s informagdes de Ouvidoria, nos

acione e solicite a estatistica que vocé necessital
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A REDE DE OUVIDORIAS
O 2 DO GDF

OUVIDORIA-GERAL DO DF - OGDF

Coordenacao de Gestao do Atendimento ao

Cidadao - COACI

Como ponto de destaque, ressaltamos que cabe & COACI
supervisionar o atendimento ao cidaddo referente ao registro
e a tramitag&o de manifestagdes de ouvidoria e dos pedidos
de acesso a informagdo no ambito do Poder Executivo do
Distrito Federal.

Coordenamos a andlise das manifestagdes de ouvidoria e

dos pedidos de informag&o recebidos, bem como
encaminhamos &s dreas responsdveis pela apuragdo da

matéria.

Estamos divididos em 2 diretorias e 1 geréncia:
e Diretoria de Gest&o do Atendimento ao Cidad&o - DIACI
* Diretoria de Gestdo do Atendimento de Denuncias-
DIDEN
e Geréncia da Qualidade do Atendimento em Ouvidoria -
GEQUAL

GEQUAL
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A REDE DE OUVIDORIAS
O 2 DO GDF

OUVIDORIA-GERAL DO DF - OGDF

Diretoria de Gestao do Atendimento ao
cidadao - DIACI

E aqui que realizamos o atendimento presencial aos
cidaddos, tanto para o registro de manifestagdes de

ouvidoria quanto para pedidos de acesso & informagdo.

Respondemos pelas atividades do Servigo de Informagdo ao
Cidad&o e promovemos a orientagdo e o acompanhamento
do fluxo das manifestagdes de ouvidoria e pedidos de acesso

a informagdo no dmbito do Poder Executivo do DF.

Diretoria de Gestao do Atendimento de
Denuncias- DIDEN

Também prestamos atendimento aos denunciantes, no que se
refere ao registro de denuncias, além de fazer a andlise e
encaminhamento das dendncias recebidas as  dreas
responsdveis pela apuragdo da matéria e acompanhar o

prazo de resposta.



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/DAE9Or5vrBk/nlEp7xOIje7Tappn4vvjcQ/view?utm_content=DAE9Or5vrBk&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/DAE9Oo8NvfY/2tDEro5A0fjZziR0rnOivA/view?utm_content=DAE9Oo8NvfY&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
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/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

Q

03

04

QLD

Vocé 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
Consideracodes finais
Referéncias Bibliogrdficas
Vocé pode clicar nos titulos e ir

direto para a seg¢do que
desejar!

A REDE DE OUVIDORIAS
DO GDF

02

OUVIDORIA-GERAL DO DF - OGDF

Coordenacao de Articulacao e Gestao da

Qualidade em Ouvidorias - COART

Sabe aquele contato do dia-a-dia que precisamos fazer
para planejar e promover padrdes de exceléncia para o
funcionamento das ouvidorias? Pois é exatamente isso que

fazemos!

Articulamos e fornecemos auxilio técnico para a instalagéo,

organizagdo e funcionamento das ouvidorias.

Supervisionamos e analisamos o desempenho das unidades
de ouvidoria, acompanhando o cumprimento das metas,
prazos e indicadores, bem como estimulamos a utilizagdo

das informagdes obtidas como ferramenta de gestéo.

Estamos divididos em 2 diretorias, 1 geréncia e contamos
com a ajuda de estagidrios:
* Diretoria de Acompanhamento das Ouvidorias - DIACO
e Diretoria de Gestdo da Qualidade em Ouvidoria -
DIGESQ
* Geréncia de Monitoramento e Qualidade em Ouvidoria -
GEMOQ
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A REDE DE OUVIDORIAS
O 2 DO GDF

OUVIDORIA-GERAL DO DF - OGDF

Diretorias de Acompanhamento das
Ouvidorias (DIACO) e de Gestao da Qualidade
em Ouvidoria (DIGESQ) e Geréncia de
Monitoramento e Qualidade em Ouvidoria
(GEMOQ)

Nosso principal papel é caminhar juntinho de cada ouvidoria,

subsidiondo e estimulando a melhoria continua do

desempenho das ouvidorias do GDF.

Analisamos a qualidade dos servigos prestados pelas
ouvidorias, acompanhando metas, prazos e indicadores para

a execugdo das atividades.

Avaliamos a clareza, a conciséo, a coeréncia e a qualidade

das conclusdes referentes as manifestagdes recebidas.

Realizamos visitas técnicas as ouvidorias da rede SIGO-DF

periodicamente, com o  objetivo de  promover
esclarecimentos, apoiar agdes de capacita¢do e treinamento
técnico das equipes, gerando relatérios com recomendagdes
que servem para tomada de decisdo e implementagdo de

melhorias por parte da alta gestéo.

b3
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A REDE DE OUVIDORIAS
O 2 DO GDF

OUVIDORIA SECCIONAL

o Quem sao as Ouvidorias Seccionais?

Vocé esta aquil

As ouvidorias seccionais sdo as unidades especializadas de
ouvidoria dos ¢rgdos e das entidades que tém como

Por onde comec¢a 0 nosso competéncias gerais:
trabalho

A Rede de * Facilitar o acesso do cidad&o ao servigo de ouvidoria;
9, WS do GDF * Atender com cortesia e respeito, sem qualquer
e discriminag&o ou prejulgamento;
03 Perfil Profissional * Registrar, responder e encaminhar as manifesta¢des
recebidas &s unidades responsdveis;

04 Gestdo do Atendimento * Participar de agdes conjugadas das unidades integrantes

do SIGO /DF;
- Governanca da Rede de * Apoiar o 46rgdo superior na implantagc&o de
Ouvidorias funcionalidades necessdrias ao exercicio das atividades

de ouvidoria;

06 Governanca de Servicos * Manter atualizadas as informagdes e as estatisticas
referentes as suas atividades;

07 Programas e Projetos * Encaminhar & CGDF dados consolidados e
sistematizados do andamento e do resultado das

08 Protecdo de Dados Pessoais manifestagdes recebidas;

* Elaborar Plano de A¢do Anual e relatérios trimestrais e

09 Consideracdes finais anuais.

Referéncias Bibliogrdficas

Vocé pode clicar nos titulos e ir

direto para a seg¢do que
desejar!
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A REDE DE OUVIDORIAS
O 2 DO GDF

ESTRUTURA FiSICA E ORGANIZACIONAL

Quando se trata de atendimento presencial, o ambiente

fisico interfere no acolhimento proporcionado ao cidadgo.

Para manter um ambiente acolhedor, a sala de ouvidoria

deve observar os seguintes pontos:

e Estar localizada em local de facil acesso;

e Os mobveis deverdo ser organizados de forma
aconchegante;

e Apresentar instalagdes fisicas em boas condi¢des;

e Observar as condi¢des de limpeza e conforto das
dependéncias;

* Manter uma temperatura agraddvel;

* Possuir equipamentos eletrénicos para o registro da
manifestagdo;

» Oferecer acessibilidade para pessoas com deficiéncia e
obesidade;

* A sinalizag&o deve ser clara e visivel nas dependéncias
intfernas do 4rgdo, conforme modelo indicado pela

Ouvidoria-Geral.

Ouvidoria

Servigo de Informacgoes
ao Cidadao-SIC

SALA 4" 6 ParticipaDF

Chiladbe, 0 8crine b islormeched Sirefe dow Lol Fadurala® VIKIT/2971 0 Lel Bl o° LFBR2131

Ouvidoria

Servico de Informacoes
ao Cidadao - SIC

SALA 416
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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

Consideracodes finais

Referéncias Bibliogrdaficas

Vocé pode clicar nos titulos e ir

direto para a segdo que
desejar!

A REDE DE OUVIDORIAS
O 2 DO GDF

LEGISLACAO E NORMATIVOS

LEGISLAGCAO

E um conjunto de leis que regulariza
determinada matéria, estabelecendo
condutas e agdes aceitdveis ou
recusdveis de um individuo, institui¢do,

empresa, entre outros.

-

DOCUMENTOS NORMATIVOS

Estabelecem regras, diretrizes ou
caracteristicas para atividades ou seus
resultados. Exemplos: normas,
especificagdes técnicas, cddigos de

prética e regulamentos.

-

Para se manter sempre atualizado com relacdo & legislacdo

e normativos aplicados & ouvidoria, acesse:

https://ouvidoria.df.gov.br/legislacao-normativos-decretos/
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