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Apresentacao

O IPEDF Codeplan é um érgdo da estrutura do Governo do Distrito Federal,
vinculado a Secretaria de Estado de Economia do Distrito Federal, que por
objetivo propiciar aos gestores publicos, pesquisadores, estudantes e populacdo
em geral, por meio de suas pesquisas, estudos e analises, uma melhor
compreensao da realidade do Distrito Federal, no tocante a territério,
demografia e situa¢ao socioecondmica da populacdo, com a disponibilizacdo de
dados, indicadores e informacg8es, disseminados mediante publica¢des técnicas,
seminarios e palestras.

A Ouvidoria do Instituto de Pesquisa e Estatistica do Distrito Federal - IPEDF
Codeplan apresenta o 3° relatério trimestral de 2024, no qual constam as
manifestacdes de OUV/DF e SIC-DF registradas pelo cidaddo no ambito do
Sistema Participa DF. (www.participa.df.gov.br).

A Ouvidoria, além do compromisso de ofertar um atendimento tempestivo,
busca assegurar aos servidores e cidaddos e usuarios dos servi¢os prestados
pelo IPEDF Codeplan, a andlise e efetividade na resolu¢gdo de suas
reivindicacbes; a qualidade dos servicos prestados, e melhoria de
procedimentos, servicos e funcionalidades.




Canais de atendimento

Acesse o QR CODE

Presencial
Sala T01 - Quvidoria

PARTICIPA-DF

SAM Projecdo H
Ed. IPEDF

8h as 12h/13h as 17h

www.participa.df.gov.br

Visao geral

Recebemos quatorze manifestacbes de
Ouvidoria no periodo de janeiro a setembro de
2024.

Diagnéstico

Manifestac¢des de Ouvidoria 2024

10
Trim. 14 manifestacdes

20
Trim. 06 manifestacdes

30

. 11 manifestacgdes
Trim.
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Reclamacgéao

v
35,5%

Tipologia

8 8 2 2
Solicitacdo Elogio Informacao Dendncia
v A 4 v v

25,8% 25,8% 6,5% 6,5%

Verifica-se que a Reclamacao, Solicitagao e Elogio foram as tipologias de maior
representatividade, totalizando 87,1% das manifestaces recebidas, no periodo de
janeiro a setembro de 2024.

Resolutividade

75%

O sistema PARTICIPADF permite que o cidadao realize uma pesquisa de satisfacao
apods receber uma resposta conclusiva. Embora todas as manifesta¢des tenham
sido respondidas dentro do prazo estabelecido, poucos cidadaos preenchem essa
pesquisa. E um ponto importante a ser analisado, j& que é possivel estimar a
resolutividade da demanda e o nivel de satisfacdo com o atendimento da

Ouvidoria.



Assuntos mais solicitados

Servidor Publico = 40,9%

\ J \. J

0
Concurso publico =» 13,6%
Conduta Etica - 9.1%

2 JEdital de pesquisa , projeto, ) 0
convénio, evento | = 2.1%
1 Serv. prestado por h .
orgao/entidade do governo ) = 4,5%
1 Comunicagio de 6rgdo, entidade) 0
publ. com o cidadédo ) = 4,5%
1 ™)
Solicitagao de Mapas = 4,5%
S
1 ™)
Diario Oficial do DF =» 4,5%
J
1 erv. prestados por empresas
' = 0
conveniadas ao GDF ) 4,5%
1 N
Acao do Governo de Brasilia = 4,5%
J

Os assuntos mais solicitados no periodo foi relativo a Servidor Publico e Concurso
Publico, somando 54,5% das manifestacdes recebidas, conforme demonstrado
acima.



Indicadores de Produtividade

indice de Satistagdo resposta
M indice de Recomendacao
[l indice de Satisfagdo com o atendime...
[l satisfagio com o Sistema

indice de Satisfagdo com Servico de O...

100% 100% Todos os indicadores OUV/DF foram
satisfatorios. Tendo a Ouvidoria IPEDF
Codeplan  atingido  todas as  metas
estabelecidas para o periodo.

Evolucao do Prazo Médio de Resposta
1°, 2° e 3° Trimestre de 2024

8 5,7 4.8 7 4.8 6,7 5,7 2
dias dias dias dias dias dias dias dias

Prazo médio e Resposta OUV/DF

>
Qﬂ-ﬂ- 5,5 dias
(100% dentro do prazo)



Pedido de Acesso a Informacao

e
b
Acesso a
Informacdo

De janeiro até setembro de 2024, os registros referentes ao Servico
de Informa¢do ao Cidaddao - SIC evoluiram sensivelmente em
comparacao ao mesmo periodo do ano de 2023.

Total =74
Evolucao das Manifestacoes de SIC

B 2023 [ 2024

30
25
20
15
10
g 01 01 02
1° Trimestre 2° Trimestre 3° Trimestre

Prazo médio de resposta

<
Qﬁ 5 dias

(100% dentro do prazo)



PROJETOS

NOME PROVOC !

JUSTIFICATIVA Apresentar a Ouvidoria e seus servi¢os as demais
unidades do IPEDF Codeplan.

Estimular mudancas na cultura organizacional,
provocando maior visibilidade interna e externa da
Ouvidoria e seus servicos; aumentar o
envolvimento dos servidores e fortalecer a
confianca no processo de Ouvidoria; realizar
palestras, reunides e workshops, valorizando
continuamente, as atividades desenvolvidas pelos
servidores.

OBJETIVO

RESULTADOS ESPERADOS Dar maior visibilidade a atuacao da Ouvidoria
junto aos publicos interno e externo.

PECAS DE COMUNICACAO | Site, e e-mail institucional dos servidores do IPEDF

Codeplan.
RECURSOS Recursos Humanos e Assessoria de Comunicacdo
RESPONSAVEL Equipe Ouvidoria

Obs.: A Ouvidoria do IPEDF Codeplan realizou em 24 de junho de 2024, as 10:00
horas, o primeiro Bate-Papo com a Ouvidoria-Geral do Distrito Federal. Houve
participacdo expressiva dos empregados e servidores.



NOME PARTICIPADF+

Entender a percepcdo do cidaddao quanto a 'k

JUSTIFICATIVA e~ .
satisfacdo com a resposta recebida.

OBJETIVO Incentivar a resposta da pesquisa de satisfacao
pelo cidaddo, com a efetivacao de poés-
atendimento.

RESULTADOS ESPERADOS Aumentar os indices de satisfacido com a
objetividade da resposta.

PECAS DE COMUNICACAO | Contato telefénico

RECURSOS Telefone

RESPONSAVEL Equipe Ouvidoria

Obs.: A equipe de Ouvidoria vem envidando esfor¢cos para aumentar o nivel de
resposta do cidadao.

Contatos telefénicos tém sido realizados incentivando respostas no PARTICIPADF
por meio do preenchimento do questionario de avaliacdo.

Informamos ao cidaddo que a avaliacdo do atendimento de Ouvidoria é de suma
importancia para a melhoria da qualidade do servicos oferecidos.



NOME FLUXO INTERNO

JUSTIFICATIVA Instituir fluxo de tratamento das manifestacdes
na Ouvidoria IPEDF Codeplan, especificando as
etapas, as competéncias e o papel de cada
unidade no processo.

OBJETIVO Favorecer uma Gestdo orientada por resultados.

Trazer beneficios para o usuario quanto a
qualidade e satisfacdo no atendimento, bem
como aos servidores e gestores maior seguranca
e agilidade no tratamento das manifestacdes
RESULTADOS ESPERADOS cidadas; fomentar o fortalecimento institucional
da unidade de Ouvidoria; reduzir os prazos de
resposta ao cidaddao, aumentar os indices de
satisfacdo e melhor interlocu¢cdo com as demais
unidades.

Site, Plataforma SEI e e-mail institucional dos

PECAS DE COMUNICAGAO servidores do IPEDF Codeplan.

RECURSOS Recursos Humanos e Assessoria de Comunicacao

RESPONSAVEL Equipe Ouvidoria

Obs.: Encontra-se em fase de construcdo o fluxo de tratamento para cada tipo de
manifestacao, tanto de ouvidoria quanto SIC.

Assim, sera possivel identificar eventuais gargalos na metodologia utilizada,
melhorar os processos de andlise e, ainda, agilizar a tramitacdo interna, no
atendimento a cada tipo de demanda.
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