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    O primeiro, em 2020, para todas as servidoras do Governo do Distrito Federal;

    O segundo, em 2022 para público interno da Vice-Governadoria, devido a pandemia; 

    O terceiro, em 2023 foi aberto para todas as servidoras devido o fim da pandemia.

APRESENTAÇÃO



A Ouvidoria da Vice-Governadoria, agora em nova administração no ano de 2023, visa aumentar o

comprometimento em continuar como referência de qualidade no atendimento ao cidadão do DF, e

também, ampliar e facilitar o acesso à informação e aos serviços públicos, trabalhando com servidores

preparados e qualificados para prestar um bom serviço.

Para que isso aconteça, neste primeiro trimestre, empenharemos os esforços para voltarmos com os

projetos pós pandemia;

Reapresentaremos o Projeto Café com a Vice para os administradores, com uma nova gestão

administrativa e programar as agendas do Administrador e da Vice-Governadora, Celina Leão, para

realização deste evento.  Para isso, o projeto será reformulado aos critérios e cuidados da nova gestão.

 

Para o seu início, a proposta visa um primeiro contato com o ouvidor da Região Administrativa, a fim de

agendar, com o chefe de gabinete ou o administrador, a apresentação da ideia central do projeto.

Feito o primeiro contato, a Equipe da Ouvidoria do gabinete da Vice-Governadora, apresentará toda a

dinâmica do evento para o administrador com demonstração de slides e finalizará essa primeira parte. O

passo seguinte será o agendamento da data que acontecerá o Café com a Vice.

Seguindo a linha, apresentamos o Projeto Mulheres Impactantes, que aconteceu no mês de março,

referente à comemoração ao “Dia Internacional da Mulher”. Este evento contou com a participação de

várias Secretarias de Estado na sua organização. 

 O evento, Mulheres Impactantes, amplificou o grau da sua importância, devido ao seu objetivo basilar

em demonstrar a valorização progressiva da mulher servidora do Governo do Distrito Federal. Em sua

terceira edição, ressaltamos algumas características: 

          Na mesma esteira, há um projeto futuro, originário de demanda apresentada por uma cidadã do

Riacho Fundo I. 

Intitulado como “Saúde e Bem-Estar no Parque”, a ideia central, tem, como foco primário, a atuação

conjunta da Administração do Parque, Administração da cidade e UBS (Unidade Básica de Saúde) local.

A Ouvidoria contribuirá na implementação da ideia, fornecendo os elementos necessários para o

desenvolvimento da ação, que será de grande impacto positivo para a coletividade. 

 Apresentaremos os Serviços Café com a Ouvidoria, modalidades interno e externo, onde abordaremos os

objetivos dessas ações.



Atendimento telefônico
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Diagnóstico
Através dos nossos indicadores, abordaremos as diversas situações de atendimentos
realizados pela Ouvidoria da Vice-Governadoria. 
Neste sentido, cabe ressaltar a versatilidade das ocorrências. Vejamos:

O atendimento da Ouvidoria é
caracterizado pela procura de
informações que orientam, de forma,
simples e objetiva, o cidadão em
diversas situações.
A equipe trabalha de forma
humanizada, prestando o acolhimento
das demandas e orientando para os
setores públicos específicos aos quais
são competentes para responder às
solicitações.

C A R A C T E R Í S T I C A S  D O  A T E N D I M E N T O

Um aspecto a ser mencionado, é a procura
dos setores internos do órgão.
Além das demandas originais desta
seccional, há o atendimento para montagem
de projetos, artes para campanhas
institucionais e orientações diversas sobre as
questões que envolvem a Administração
Pública.

A T E N D I M E N T O S  /  O U T R A S  I N F O R M A Ç Õ E S

Em uma perspectiva de atendimento ao
cidadão, descreveremos três situações  em
que a Ouvidoria da Vice-Governadoria atuou
para orientar nas providências.

U M  R E F E R E N C I A L  N O  A T E N D I M E N T O

PARTICIPA DF

9
E-SIC

8
ATENDIMENTO
PRESENCIAL

3

ATENDIMENTO
TELEFÔNICO

19

ATENDIMENTO
INTERNO

3
A base do nosso atendimento

Fonte: Guia Prático para as Ouvidorias do GDF – 2022



GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL

Vice-Governadoria
Ouvidoria

  Protocolos:

 Demanda:

Atendimento realizado na Ouvidoria da Vice-Governadoria (09/03)

 OUV-032652/2023
 OUV-026337/2023
 Reclamante: Reinaldo de Oliveira
 Telefone: (61) 98384-9125
 Entidade reclamada: DETRAN-DF

 Conforme relatos do reclamante, o seu veículo (uma Kombi) foi
removido, para o depósito veicular, através de guincho, do DETRAN-
DF, na via dos Anexos, da Esplanada dos Ministérios, no dia
28/12/2022, à noite.
 Relata, também, o reclamante, que o seu veículo não estava em
situação de irregularidade no local onde ocorreu a ação da
autarquia, e que, segundo as suas alegações, há registros
fotográficos que podem ajudar na comprovação do que por ele é
defendido.
 Através dos protocolos mencionados acima, o reclamante informa
que até a presente data não obteve nenhuma resposta do órgão
autuador para solucionar a situação.
 O reclamante informa, ainda, que o veículo é parte fundamental
para o seu sustento e que, segundo as suas alegações, é a sua
principal ferramenta de trabalho.
 No atendimento prestado por essa Ouvidoria, buscamos prestar, na
medida da nossa competência, todas as informações legais para
contribuir no equacionamento da questão. Solicitamos os dados do
reclamante, ouvimos as suas queixas referentes ao fato e,
orientamos para que aguardasse um posicionamento sobre as
providências a serem tomadas futuramente, após o levantamento
das informações contidas nos protocolos.

  Protocolo: OUV-065869/2023
 Interessada: Valdete Marreiros da Silva
 Telefone: 98174-0032
 Reclamação: 

Atendimento realizado na Ouvidoria da Vice-Governadoria (20/03)

 A interessada solicitou o levantamento do processo, junto ao DF-
Legal, a revisão do processo que consta a inscrição na Dívida Ativa
junto ao GDF.
 Código da dívida ativa: 50208001263
 Receita: 959 - DATMDFLEG
 A requerente informou que, durante o processo, não foi comunicada
sobre o andamento e sobre os valores finais da infração. 
 Diante do exposto, requereu uma revisão nos procedimentos legais e
uma análise, detalhada, sobre os ritos processuais baseados para a
justificativa da autuação.
 
 Esta Ouvidoria prestou o atendimento, realizando o levantamento
dos valores, e buscou, dentro das suas competências, orientar para
uma possível revisão do processo.
 Foi realizada uma solicitação – via Participa DF – para uma nova
apuração.
 

OUV-075081/2023

Atendimento realizado na Ouvidoria da Vice-Governadoria (28/03)

Solicita os esclarecimentos referentes às cobranças (abusivas)
registradas na fatura do mês 04/2023.
Recentemente, a interessada fez o levantamento de todas as
contas em atraso junto à Neoenergia. Efetuou os pagamentos e
quitou todas as pendências.
Entretanto, na fatura de abril deste ano, a ser paga no até o dia 13,
constam multas, atualizações monetárias e outros encargos que
ultrapassam o limite da racionalidade, segundo a requerente.
Diante do exposto, solicitou uma revisão dos cálculos.
Abaixo, seguem os dados da unidade:
•            Código (Neoenergia): 657790-3
•            Titular: Credinalda Alves da Siva
•            Endereço: QE 40 - conjunto N - lote 05 - apto 22
•            Cidade: Guará II
•            Telefone: 98190-6330

Papel de interlocutor entre o cidadão
 e a Administração Pública.

Garantir os direitos de
cidadania por meio das

manifestações dos cidadãos,
com a prestação de contas e

buscando a melhoria
contínua dos serviços
públicos executados. 

Peocupação com as

interações interpessoais entre

os servidores e cidadãos, para

que haja uma relação

colaborativa entre as partes

envolvidas no processo de

atendimento ao cidadão. 
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PROJETOS DA OUVIDORIA
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Projeto Saúde e Bem-Estar no Parque

Como foi mencionado, o “Saúde e Bem-Estar no Parque”
tem, como ideia central, a atuação conjunta entre a
Administração do Parque, a   Administração da cidade e a
UBS (Unidade Básica de Saúde) local.
Atualmente, todo o operacional deste projeto está em
análise, visando os estudos técnicos viáveis para a sua
implementação.
Cumpridas as etapas legais, a Ouvidoria trabalhará, em
conjunto, com os órgãos e entidades, para que sejam 
 desenvolvidas as estratégias para a efetividade do projeto.
Lembrando que, o "Saúde e Bem-Estar no Parque", é
originário de uma demanda apresentada por uma cidadã,
moradora da Região Administrativa do Riacho Fundo I.

Projeto Café com a Vice

Este projeto tem, como objetivo, integrar comunidade e o 
 governo para atender às reais necessidades dos moradores
das cidades do Distrito Federal.
                    

Para isso, as lideranças comunitárias e a comunidade local,
durante as reuniões, poderão apresentar as suas demandas à
Vice-Governadora, Celina Leão, aos administradores regionais
e aos representantes das pastas do governo, visando à
proposição das soluções em conjunto.
A execução deste projeto será de acordo com as diretrizes da
Vice-Governadora e a Chefia de Gabinete.

A ideia é contribuir para a melhoria da qualidade dos
serviços prestados pelo Governo do Distrito Federal (GDF)
e auxiliar na promoção do exercício da cidadania, da
democracia participativa e do controle social no Distrito
Federal. 
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Café com a Ouvidoria

Poderá acontecer em dois momentos,
interno e externo.
O interno, com o intuito de apresentar os
serviços e as atualizações. O foco será o
de levar aos gestores, a demonstração,
por meio dos indicadores, o auxílio das
políticas públicas. 
O externo, entre ouvidores de outras
seccionais, para juntos debaterem as
melhores práticas em ouvidoria e
exemplos a serem elencados como
modelo na melhoria em atendimento e
soluções para as demandas. 

O objetivo desses serviços é dar
efetividade, aprimorar e melhorar os
serviços públicos, tanto interno, na questão
da Carta De Serviços, na atualização do site
Institucional, no Regimento Interno e no
Índice de Transparência, como também,
melhorar os serviços de ouvidoria. 
Dessa forma, teremos o fortalecimento da
Instituição com a promoção da cidadania,
elaborando políticas públicas para atender
com excelência a sociedade.
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Conclusão
Diante do exposto, é possível afirmar que o atendimento, da Ouvidoria da Vice-Governadoria,
é colaborativo e busca manter o mecanismo de participação dos cidadãos e aprimoramento
do controle social sobre as instituições públicas.
As premissas são executadas com o foco na garantia dos direitos da cidadania; ou seja, por
meio das manifestações dos cidadãos, há uma prestação de contas e uma melhoria contínua
dos serviços públicos executados.
Dessa forma, esta seccional vem desempenhando o papel fundamental em levar a
informação, de forma objetiva e com a linguagem adaptada ao cidadão, sem perder o seu
caráter institucional.
Um outro ponto positivo é o quantitativo de demandas que são direcionadas à nossa Vice-
Governadora. Nesse aspecto, a atuação da Ouvidoria em conjunto com a Chefia de Gabinete
foi fundamental para a boa explanação das respostas, obtidas através dos órgãos da
Administração Pública do Distrito Federal.
Com esse entrosamento e boa comunicação, foi possível a produção de conteúdos essenciais
para o bom funcionamento da Ouvidoria, tendo como foco o excelente atendimento ao
cidadão.

Fonte: Guia Prático para as Ouvidorias do GDF – 2022

Nosso objetivo é o trabalho
contínuo para manter a

referência no atendimento ao
cidadão, voltando suas ações

de trabalho na busca da
excelência entre a demanda e a

efetiva prestação do serviço.


