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INTRODUCAO

A Ouvidoria é um érgdo de assessoramento superior e esta
diretamente subordinada ao Procurador-Geral do Distrito
Federal, sob orientagdo normativa da Controladoria-Geral
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OUVIDORIA

www.ouvidoria.df.gov.br

do Distrito Federal e supervisdo técnica da Ouvidora-Geral
do Distrito Federal. Suas competéncias sdo estabelecidas
no art. 19 do Decreto n? 36.462, de 23 de abril de 2015.

APRESENTACAO

O objetivo deste relatério de gestdo é dar transparéncia as acGes de ouvidoria e
apresentar resultados da instituicdo, conforme estabelecido na Lei n? 4.896/2012,
regulamentada nos Decretos n® 36.462/2015 e 39.723/2019.

O documento destina-se ao conhecimento e implementagdo de possiveis melhorias
no servico prestado a sociedade, considerando as informacgdes reportadas pelo
cidaddo por meio do Sistema de Ouvidoria do Distrito Federal—SIGO/DF.

O relatdrio apresenta quadro demonstrativo dos assuntos mais demandados entre
1° de janeiro e 30 de margo de 2021, resolutividade, total de manifesta¢des
recebidas e evolucdo mensal. No final, exibe justificativas, recomendacdes e
providéncias adotadas por esta Casa Juridica frente aos temas mais procurados.

ACESSO INTERATIVO AOS INDICADORES

Os dados de desempenho da rede de ouvidorias podem ser

acompanhados, em tempo real, por meio do Painel de ‘,\ L

Ouvidoria. Os resultados apresentados neste relatério foram
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Ouvidoria

e utilize os filtros disponiveis para

extraidos desse canal, criado para dar mais transparéncia e
medir o trabalho realizado pelas ouvidorias do Distrito Federal.

Acesse o painel.ouv.df.gov.br/dashboard

visualizar os dados da Procuradoria-Geral do Distrito Federal.

FORCA DE TRABALHO

Daniela Ribeiro Pacheco

Servidora efetiva,
ocupante do cargo de
Ouvidora-Chefe da

PGDF desde 2014.

Angéla Queiroz Barros

Servidora efetiva da PGDF
desde 1991. Participou das
equipes da 1a. SPR, Centro
de Estudos e Execugdo
Fiscal. Iniciou o trabalho de
atendimento ao cidaddo em 2014.

Cristina Nabinger

Servidora efetiva, ingressou

na PGDF em 2006, no setor

de precatarios. Contribuiu

por 3 anos na Assessoria de
Comunicagdo antes de juntar-
se, em 2020, a Ouvidoria.

No primeiro trimestre de 2021, a Equipe da

Ouvidoria  participou ativamente dos
principais grupos estratégicos de trabalho
Geral de
Integridade PGDF,

Transparéncia Ativa 100%, Carta de Servigos

desta Juridica, tais como Lei
Protecdo de Dados,

e Concurso Publico para os cargos da
carreira de apoio juridico, além dos cursos e
palestras recomendados pela Ouvidoria-

Geral do Distrito Federal.

RESULTADOS DO TRIMESTRE

/8 % 90 %

0 100 0 100

iNDICE DE RESOLUTIVIDADE DA iNDICE DE SATISFACAO COM O

MANIFESTACAO

A resolutividade é mensurada por meio da
avaliagdo do cidaddo apés a resposta. Ele
finaliza o protocolo classificando-o como
resolvido ou ndo. Essa acdo é aplicada nos
registros de elogio, sugestao, solicitacao,

reclamacgdo e denuncia.

ATENDIMENTO

A satisfagdo com o atendimento avalia a
atuagdo e o treinamento do servidor
perante o cidaddo, nos diversos canais
de registro e durante todos os estagios
do processo, desde o acolhimento até a
conclusdo da manifestagdo.

iNDICE DE SATISFACAOCOM A
RESPOSTA

Na pesquisa de satisfagao, o cidadao é
convidado a avaliar a resposta
fornecida pela Ouvidoria. A qualidade
da resposta considera a clareza das
informacgdes e a utilizacdo de uma
linguagem mais cidada e acessivel.



http://www.sinj.df.gov.br/sinj/Norma/79466/Decreto_36462_23_04_2015.html
http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard
http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard
http://www.pg.df.gov.br/perfil-do-ouvidor/
http://www.pg.df.gov.br/perfil-do-ouvidor/
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% QUANTIDADE TOTAL DE MANIFESTACOES ———— PRAZO DE ATENDIMENTO ——
§ A Ouvidoria da PGDF atendeu 109 manifestacdes 100% das manifestacées

g no primeiro trimestre de 2021. foram respondidas dentro do

b prazo legal. O prazo médio

- Janeiro: 31 Fevereiro: 34 Mar¢o: 44 utilizado foi 9 dias.

TIPOLOGIA DAS MANIFESTAGCOES RECEBIDAS
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SUGESTAO SOLICITACAO RECLAMACAO INFORMACAO ELOGIO DENUNCIA

Quantidade de assuntos mais recorrentes no trimestre , por tipo de manifestacao

Assuntos Sugest3o | Solicitacdo = Reclamacdo | Informagdo | Elogio Dendincial TOTAL = Resolutividade sg%rgsen’l'?g‘:dade
mais _y u
demandados (3 | %‘ [:Q D D{j @ PGDF
AGILIDADE DE | g 14 6 2 0 0 22 71% 20,2%
PROCESSOS

DIVIDAATIVA | g 0 12 0 0 0 12 - 11,0%
NO DF

CONCURSO 0 3 0 9 0 0 12 100% 11,0%
PUBLICO

SERVIDOR 0 1 4 2 2 0 9 100% 8,3%
PUBLICO

PARECEREM | g 6 1 2 0 0 9 50% 8,3%
PROCESSO

Total 0 24 23 15 2 0 64 79% 58,7%

Assuntos mais Demandados no Orgdo
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Fonte: Relatério SEI (61576849) - processo SEI 00480-00001827/2021-08

CANAIS OFICIAIS DE OUVIDORIA: ouv.df.gov.br (‘ Central telefonica 162


https://sei.df.gov.br/sei/controlador.php?acao=arvore_visualizar&acao_origem=procedimento_visualizar&id_procedimento=69925322&infra_sistema=100000100&infra_unidade_atual=110003287&infra_hash=69c66d06fcec8526370ac932b155653d7fb466a218ee5a8f1cfa76032829721c

1° trimestre de 2021

RELATORIO DE GESTAO - OUVIDORIA

DIAGNOSTICO, RECOMENDACOES E PROVIDENCIAS

Os assuntos mais recorrentes do trimestre sdo indicadores importantes, capazes de apresentar possiveis melhorias na

prestacdo de servigos oferecidos por esta Casa Juridica. Isso demonstra a importancia da Ouvidoria como ferramenta de gestao.
A analise dos relatos fundamenta possiveis aperfeicoamentos e inovagdes nas praticas adotadas pelo drgdo.

Com base nos dados extraidos no 12 trimestre de 2021, apresentamos, a seguir, as recomenda¢es da Ouvidoria e as

providéncias adotadas pela instituicdo.
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EM
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SERVIDOR
PUBLICO

Justificativa: o aumento da quantidade de manifestagdes, via Ouvidoria, cadastradas com o assunto “agilidade em processo”, é
atribuido, em sua maioria, a falta de entendimento, por parte do cidaddo, dos prazos judiciais.

Recomendagdo: com intuito de padronizar e unificar as tratativas internas, minimizar as corre¢Ges de fluxos, aprimorar os filtros
realizados pelas chefias (diretorias) e por fim, conceder celeridade as manifestacGes, submetemos ao Gabinete, juntamente com a
chefia da Procuradoria do Contencioso em Matéria de Pessoal de Seguranga Publica e Estatutos Especiais - PROSEG, a apresentagdo do
fluxo das manifestagdes de ouvidoria no ambito desta Casa Juridica, para validagao.

Providéncia adotada: fluxo detalhado no processo SEI n2 00020-00026090/2021-27 (em fase de aprovag&o)

Justificativa: o acrescimento nas demandas acerca do assunto “divida ativa” foi atribuido a suspensdo temporaria do atendimento
presencial por conta do COVID 19 e das medidas restritivas, promovendo uma migragcdao no modo de atendimento presencial para
eletronico. O crescimento dessas reclamagdes também ocorreu pelo incremento das medidas de composigdo extrajudicial de débitos,
efetivado pelo maior envio de titulos inscritos na divida ativa para protesto do titulo executivo.

Recomendagdo: destacar, no site da PGDF, os canais de atendimento ao publico disponiveis no periodo da pandemia, além de
outras orientagdes importantes relativas aos servigos da PGDF e atualizar os dados cadastrais do érgdo junto a Central 156.

Providéncias adotadas: adaptacdo do servigo prestado pela DIREC, para o modelo virtual (via e-mail ou telefone) a fim de dar
continuidade ao atendimento do setor sem a necessidade do comparecimento presencial. Atualizacdo da base de conhecimento da
Central 156, opgdo 9, dos telefones, e-mails e horarios de atendimento desta Casa Juridica, por meio do processo SEl
0002000043537/2020-41.

Justificativa: o crescimento do assunto veio motivada pela auséncia de manifestacdo da PGDF a respeito da retomada de alguns
concursos publicos no ambito do Distrito Federal que também estavam suspensos devido a pandemia.

Recomendagdo: padronizagdo das respostas relacionadas ao tema, orientando o candidato a buscar informagdes oficiais nas paginas
da PGDF e CEBRASPE. Em virtude do principio de isonomia, decisdo em conjunto (Cepraspe, Ouvidoria e Comissdo) e observagdo ao
edital de abertura, determinou-se que todas as manifestacGes a respeito do concurso da PGDF deveriam ser respondidas com a
orientagdo de procurar o “Servigo de Atendimento ao Candidato - SAC”, localizado na Universidade de Brasilia (UnB), Sede do
Cebraspe, fone (61) 3448-0100 e enderego eletronico sac@cebraspe.org.br.

Providéncias adotadas: acompanhamento especial das demandas até a retomada do cronograma do concurso. Criagdo do portal do
concurso no site da PGDF, para facilitar a visualizagdo das Ultimas noticias e dos documentos publicados (http://
concurso.pg.df.gov.br/).

Justificativa: o cidaddo, ao iniciar um registro de ouvidoria, é encaminhado a escolher um dos assuntos preestabelecidos no sistema,
antes de relatar sua demanda. Muitas vezes, o rol de assuntos oferecidos ndo contempla o contetido da demanda pretendida. No caso
dos assuntos “ Parecer Juridico” e “Servidor Publico” constatou-se, por meio da analise pontual de cada manifestagao, a necessidade
de uma melhor adequagdo dos termos ofertados para selegdo.

Recomendacgdo: durante o acolhimento inicial, efetuar analise criteriosa por parte da equipe de ouvidoria.

Providéncias adotadas: criagdo de uma lista de conferéncia no momento do recebimento da manifestacdo. Elaboragdo de
documento sugerindo novos assuntos para serem incluidos nas opgdes do sistema.

CONCLUSAO

A reducdo na quantidade de demandas via ouvidoria do 12 trimestre de 2021 (109 registros) em relagdo ao 12 trimestre de 2020 (143

registros) se justifica a suspensdo temporaria do atendimento presencial por conta do COVID 19 e das medidas restritivas, promovendo

uma migragdo no modo de atendimento presencial para eletrénico (www.pg.df.gov.br/relatorio-de-ouvidoria).

Mesmo diante deste cenario desafiador, a equipe de ouvidoria manteve a qualidade no atendimento, atingindo um indice de satisfagdo

90% medido pelo cidaddo por meio da pesquisa de satisfagdao colhida no sistema OUV-DF. Este indicador é bastante relevante, pois

demonstra a confianga que o cidaddo tem com o servico de Ouvidoria da Procuradoria-Geral do Distrito Federal.

Todo esse resultado somente foi possivel devido ao comprometimento dos servidores da PGDF envolvidos com as demandas da

ouvidoria, e também a pré-atividade da equipe que sempre atua de forma colaborativa.


http://concurso.pg.df.gov.br/
http://concurso.pg.df.gov.br/
http://www.pg.df.gov.br/relatorio-de-ouvidoria/

