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Apresentacao

A Ouvidoria da Secretaria de Estado de Planejamento, Orcamento e Administragdo do
Distrito Federal — OUV/SEPLAD — DF, compete, prioritariamente, auxiliar o cidadao em
suas demandas junto a Secretaria. O monitoramento sistematico dos atendimentos
permite assistir o contribuinte na resolugao de servigos prestados pelas Secretarias e,
ainda, identificar oportunidades de melhorias que visem o aperfeigoamento dos

processos de trabalho dessas Pastas.

Assim sendo, a Ouvidoria SEPLAD apresenta o Relatorio do 32 Trimestre de 2023, onde
constam informagoes sinteticas e analiticas acerca das manifestagoes registradas no
Sistema OUV-DF a partir dos Paineis de Monitoramento, assim como todas agoes
executadas e resultados alcangados no periodo entre 01/07/2023 a 30/09/2023,
visando atender a IN N° 01/2017, Secao Il, Art. 22, que dispoe sobre as competéncias
das ouvidorias seccionais, conforme a Instrugao Normativa N° 01, de 05/05/2017, que
regulamenta os procedimentos dos servicos de ouvidoria tratados na Lei n2

4.896/2012, Decreto n2 36.462, de 23 de abril de 2015.

O Relatorio trimestral tem como objetivo apresentar analise referente as
manifestagOes recebidas por essa Ouvidoria em todos os canais disponiveis para o
cidadao. Apresentaremos ainda dados sobre projetos desenvolvidos, capacitagoes

realizadas etc., dentre outras informagoes do periodo compreendido.
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O Propostio, gracds d0 empenno da equipe de vuvidadoria em desempennar um aito

nivel de trabaino.
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ACOES/PROJETOS

PROJETO OUVIDORIA PARTICIPATIVA

O presente projeto tem como escopo melhorar a prestagao do Atendimento da

Central 156.

Alinhamento Estratégico

Objetivo Estrategico — Fornecer servigos de qualidade ao cidadao.
Clientes do projeto

e Contribuintes

e Servidores

e Sociedade em geral

Nao havera necessidade de qualquer tipo de Recurso para implementar este

Projeto.
Justificativa

O Projeto Ouvidoria Participativa esta alinhado com as agoes implementadas pela
SEPLAD no sentido de buscar o aprimoramento na prestacao dos servigos a
populagao do DF. Fundamenta-se na necessidade ja identificada de melhorar os
servigos de Atendimento da Central 156, fortalecendo, com isso, o exercicio da
cidadania e empoderando o cidadao a registrar assuas demandas de: Solicitacoes,
Sugestoes, Reclamagoes, Informagoes e Denuncias ao trabalho da Instituigao.
Apesar das melhorias em nossos indices se apresentarem de forma significativa, a
Ouvidoria intensificara e tornara constante as tratativas internas para manutengao
da redugao dos casos mais sensiveis, alem disso intensificaremos as reunioes com

as areas finalisticas de assuntos mais constantes e retomaremos com mais
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ouvidaoria promovera um encontro com O0Ss principails setores da rdsta, visando

diCangdr resuitddos de 1orma tempestiva com ericiencia. vessd 1ormd, teéim como

0Djetivo, repise-se, aperreicodr 0S servigcos prestados peid ocrFLAU d sociedaadae, com

respdaido no teor dads demandds que sdo apresentadds pelios usuarios.

ACOES
PROJETOS
REALIZADAS

Contatos por telefones e e-

IMPLANTACAO

mail visando estimular a
DO POS-
avaliagao do servico
ATENDIMENTO
prestado.

Contatos por telefones, e-
mail e presencial, se for o
JORNADA DO caso, para elucidar, orientar e
CIDADAO motivar o cidad3o, visando
engaja-lo no processo de
participag¢ao de construgao e

melhoria.

IVICIA

RECALIZAVUA

Contatar todos os
cidadaos para
conscientiza-los da
relevancia de
participag¢ao no

processo.

Contatar os cidadaos
para conscientiza-los
da relevancia de
participacao no

processo.

NU FRALUVU

Previsto, pois esse
procedimento foi
incorporado a rotina

dessa seccional.

Previsto, pois esse
procedimento foi
incorporado a rotina

dessa seccional.




IMPLANTACAO

Aparéncia, clareza e
DO PRE- aplicabilidade das

ATENDIMENTO informacdes.

Reunidao mensal, troca de
WhatsApp e contato pessoal
com 0s responsaveis
pelos setoriais envolvidos.
Reunido com o executor do
OUVIDORIA
contrato da Central 156 e
PARTICIPATIVA

representante da empresa.
Supervisao e participagao do

Ouvidor e demais servidores

comissionados.

Contatar os cidadaos
para conscientiza-los
da relevancia de
participagao no

processo.

Percepgao do
engajamento dos
setoriais envolvidos
por meio dos seus
representantes e
chefias e, por
conseguinte,
melhoria dos
servigos prestados
bem como os
indicadores de
desempenho da

Ouvidoria.

Previsto, pois esse
procedimento foi
incorporado a rotina

dessa seccional.

Previsto, pois esse
procedimento foi
incorporado a rotina

dessa seccional.




OUTRAS AGOES/PROVIDENCIAS ADOTADAS

Atualmente sao disponibilizados ao cidadao/contribuinte os seguintes canais de

atendimento: Participa DF - https://www.participa.df.gov.br/; e o Sistema Eletronico

do Servico de Informagcbes ao Cidadao - e-SIC (https://www.e-

sic.df.gov.br/Sistema/). Além dos servigos eletronicos é oferecido atendimento

presencial e por telefone da Ouvidoria; e também pela central de atendimento 162 -
Ouvidoria Geral do DF. Acrescentando que o contato também podera ser feito via e-

mail/carta/correspondéncia/telefone.


https://www.participa.df.gov.br/
https://www.e-sic.df.gov.br/Sistema/
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NOSSA EQUIPE

Josaine Alves dos Santos Juscelino Santana Guedes
Nathalia Torres Neves Roselaina Aparecida dos Santos
Ralph Sardela de Amorim Gilson Martins de Moraes
Adriana Ramos dos Santos Pedro Henrique Silva Couto
Roberto Imbroisi Oliveira Francisca de Alencar
Assessor Assessora

Marco Antonio Feitosa Machado
Chefe da Ouvidoria — SEPLAD/DF
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