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Apresentacao

O IPEDF Codeplan - Instituto de Pesquisa e Estatistica do Distrito Federal comp®&e a
estrutura do Governo do Distrito Federal - GDF, esta vinculado a Secretaria de Estado
de Planejamento, Orcamento e Administracao do Distrito Federal, e tem por objetivo
propiciar uma melhor compreensao da realidade do Distrito Federal aos gestores
publicos, pesquisadores, estudantes e populacdo em geral, por meio de pesquisas,
informacgdes, dados, indicadores, estudos e analises relativas a territério, demografia
e situacdo socio-econdmica.

Lei 7154/2022 - lei de criacdo do IPEDF Codeplan, artigo 2°, tem como objetivo
promover e disseminar informacBes sociais, econdmicas, cartograficas,
demograficas, georeferenciadas, geograficas, urbanas, rurais e ambientais para o
Distrito Federal, e prestar suporte na formula¢do, acompanhamento,
monitoramento e avaliacdo de politicas publicas.

Paragrafo Unico. Para o cumprimento de sua finalidade, o IPEDF Codeplan configura-
se como instituicdo cientifica, tecnoldgica e de inovagao - ICT nos termos da Lei n°
6.140, de 3 de maio de 2018, cabendo-lhe o desenvolvimento de pesquisas basicas
ou aplicadas, de carater cientifico e tecnolédgico, e o desenvolvimento de novos
produtos, servicos ou processos destinados a tecnologias de gestdao que aumentem
a eficacia e a qualidade dos servicos prestados pelo Distrito Federal aos cidadaos.

A mesma legislacdo no artigo 9° coloca a Companhia de Planejamento do Distrito
Federal - Codeplan, empresa publica, em processo de liquidacao e transfere para o
IPEDF Codeplan o acervo técnico e pessoal. (Regulamentado(a)_pelo(a)_Decreto
43531 de 11/07/2022).

A Ouvidoria do IPEDF Codeplan, subordinada diretamente a Presidéncia do 6rgdo e
submetida, por orientacdo normativa e supervisao técnica, ao Sistema de Gestdo de
Ouvidorias do Distrito Federal - SIGO/DF (Lei Distrital n° 4.896/2012), tem por
objetivo ofertar informac¢8es confiaveis e atendimentos tempestivos as demandas
dos cidaddos registradas no PARTICIPADF, tipicas de Servico de Informacdo ao
Cidadao - SIC e de Ouvidoria. A composicdo do Quadro da Ouvidoria é de 2
colaboradores, sendo 01(uma) Ouvidora (servidor efetivo) e 01 (um) comissionado.

Assim, serdao apresentados diagndstico dos periodos de 2021, 2022 e 2023,
comparativo quanto a tipologia, indicadores, assuntos mais demandados, e plano de
acdo para 2024-2025, no intuito de apoiar este Instituto na consecu¢dao de seus
objetivos estratégicos.


http://www.sinj.df.gov.br/sinj/Norma/9949d81d0a6e44e190494f3f999610de/Lei_6140_03_05_2018.html
http://www.sinj.df.gov.br/sinj/Norma/9949d81d0a6e44e190494f3f999610de/Lei_6140_03_05_2018.html
https://www.sinj.df.gov.br/sinj/Norma/19ca6c52befa42deba5228e73fe486f5/exec_dec_43531_2022.html#art1
https://www.sinj.df.gov.br/sinj/Norma/19ca6c52befa42deba5228e73fe486f5/exec_dec_43531_2022.html#art1

Diagnéstico

Evolucao das manifestacoes de

Ouvidoria

Entre os anos de 2021 e 2023,
percebe-se uma variagao na
quantidade de manifestagdes
registradas na ordem de 37,7%,
contrario do ocorrido entre os anos de
2022 e 2023, quando houve uma
redu¢cdo de  68,4%, conforme
representado no grafico.
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Entre os anos de 2021 e 2022,
destaca-se a elevacdo do numero de
manifestacbes totais em 35,7% e a
reducdo de 68,42% entre 2022 e
2023.

Cabe ressaltar que, nas
manifestacbes de Ouvidoria nao
ocorreram registros de Elogio e
Sugestdo. Houve um registro de
Elogio an6nimo, porém, classificado
como Reclamacao.

Nos anos de 2021 e 2022,
Reclamacdo foi a tipologia de maior
representatividade. Ja a Solicitacao
dobrou sua incidéncia em 2022.
Demandas classificadas como
Informacdo e Reclamag¢ao somaram
85,7% dos registros em 2021.
Somente em 2022 e 2023 houve
registro de uma Denuncia por ano.



Assuntos mais solicitados

Em 2023, cada uma das seis manifestacfes recebidas tratou de temas diferentes, quais
sejam:

senvidor Pdhblico Leis e decretos do governo de Brasilia

Incentivos Econémicos no Governo de Brasilia Competéncia de outra esfera

Edital de pesquisa, projeto, convénio,

Servico prestado por 6rgdo/entidade do
evento

Governo do DF
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Em 2022, 23,5% dos assuntos mais solicitados foi relativo a Servidor Terceirizado do
Servico Publico do DF e Servidor Publico, Chamamento Publico chegou a 23,5%

também, e 17,6% foram relativos a Trabalho.

Chamamento Publico Trabalho

Servidor Terceirizado do Servico Publico

do DF Servidor Publico

Comunicacao de érgao,

Pesquisa a documento historico
entidade publica com o cidadao

At Execucdo das obras publicas nas areas de
Portal de transparéncia .
infrestrutura urbana

Edital de pesquisa, projeto, convénio, evento Dados desatualizados
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Em 2021, pouco mais de 20% dos assuntos eram de competéncia de outros 6rgaos,
28,6% de Atendimento na Rede de Ouvidorias do DF e Site Governamental, e os outros
quase 50% das manifestacbes eram de assuntos diversos.

Competéncia de outra e3sfera Atendimento na rede de ouvidoria

Site Governamental Permisao de uso

Servidor Publico Abordagem social

Elaboracao de projetos de infraestrutura

Dados desatualizados
urbana

Servigo de transporte publico do DF Uso de mascara em locais publicos
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Indicadores

INDICADORES DE METAS P/
2021 2022 2023
DESEMPENHO 2024-2025
RECOMEN DACAO 75% 100% 100% 100%
SATIS FACAO 67% 87% 100% 100%
QUALIDADE DA RESPOSTA 50% 80% 100% 100%
RESOLUTIVIDADE 80 60% 0% 100%

As metas estabelecidas para 2023 foram atingidas, exceto quanto a Resolutividade.

Diagnéstico

Servico de Informacgao ao Cidadao - SIC

2021 2022
REGISTROS REGISTROS
Os registros no Servico de Informacdao ao Cidaddao - SIC evoluiram

consideravelmente na ordem de 83,78% em 2023, se comparado aos ano de 2022
e 2021.

E um indicador de que estamos ouvindo mais as vozes da nossa cidade, e que as
pessoas estdo mais envolvidas com as questdes que impactam nossa organizacao.

Chama-se a aten¢do para o Decreto n° 43.992, de 07/12/2022, que Institui o
Participa DF, plataforma integrada de participacdo social do Poder Executivo
Distrital.

F notdvel a predominancia das demandas relacionadas ao SIC - Servico de
Informacdo ao Cidaddo, assunto ligado a Lei de Acesso a Informacdo (LAI). Isso
ocorre devido a natureza das atividades conduzidas pelo IPEDF Codeplan, que
envolvem pesquisa, analise e estatisticas, resultando na produgdo de informacdes.



REFLEXAO

Melhorar a imagem da Ouvidoria internamente e fazer com que os colaboradores
publicos se sintam valorizados é um objetivo importante para promover um
ambiente de trabalho saudavel e eficaz.

Para atender as atividades do IPEDF Codeplan, a Ouvidoria propde um estudo
verificador da satisfacao dos resultados. A realizacdo do pos-atendimento fortalecera
as atividades da Ouvidoria.

E importante notar que n3o hd um regulamento estabelecendo um fluxo
padronizado de tratamento das manifesta¢des na Ouvidoria IPEDF.

O mapeamento dos processos é fundamental para aumentar a agilidade do
atendimento ao cidaddao e melhorar os indices de satisfacdo. Isso estabelecera o
roteiro institucional de resposta cidada.

O numero limitado de servidores que trabalham na Ouvidoria dificultou a realizacao
do po6s-atendimento com o cidadao, conforme previsto no plano de acdo de 2023.

Outro fator que afeta a quantidade de demandas de Ouvidoria direcionadas a esta
unidade é a natureza das atividades conduzidas pelo IPEDF Codeplan, que estao
mais voltadas para as demandas do Servi¢o de Informacao ao Cidadao - SIC.

Embora quantitativamente ndo seja uma métrica de abrangéncia geral, o sistema
PARTICIPADF permite que o cidaddo realize uma pesquisa de satisfacdo apos receber
uma resposta conclusiva. Embora poucos cidaddos preencham a pesquisa, € um
ponto importante a ser analisado, pois é possivel estimar a resolutividade da
demanda e o nivel de satisfacdo com o atendimento da Ouvidoria.



PROJETOS

NOME

PARTICIPADF+

JUSTIFICATIVA

Entender a percepc¢ao do cidaddo quanto a satisfacao
com a resposta recebida.

Incentivar a resposta da pesquisa de satisfacdo pelo

OBJETIVO cidadao, com a efetivacao de pds-atendimento.
RESULTADOS Aumentar os indices de satisfacdo com a objetividade
ESPERADOS da resposta.

PECAS DE

COMUNICACAO

Contato telefénico

RECURSOS

Telefone

RESPONSAVEL

Equipe Ouvidoria




NOME

PROVOC !

JUSTIFICATIVA

Apresentar a Ouvidoria e seus servicos 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

OBJETIVO dos servidores e fortalecer a confianca no processo de
Ouvidoria; realizar palestras, reunides e workshops,
valorizando continuamente, as atividades
desenvolvidas pelos servidores.

RESULTADOS Dar maior visibilidade a atua¢do da Ouvidoria junto

ESPERADOS aos publicos interno e externo.

PECAS DE Site, Intranet e e-mail institucional dos servidores do

COMUNICACAO

IPEDF Codeplan.

RECURSOS

Recursos Humanos e Assessoria de Comunicag¢ao

RESPONSAVEL

Equipe Ouvidoria




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.

RESULTADOS
ESPERADOS

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

PECAS DE
COMUNICACAO

Site, Intranet e e-mail institucional dos servidores do
IPEDF Codeplan.

RECURSOS

Recursos Humanos e Assessoria de Comunicacdo

RESPONSAVEL

Equipe Ouvidoria




CRONOGRAMA

P = Planejamento
R = Realizacao



Consideracoes finais

Dada a apresentacdo do plano de a¢do, com previsao de 2 anos para conclusao de todas as
acles, esta Ouvidoria acompanhara trimestralmente, o desenvolvimento por meio de
relatérios, de modo a verificar a situacdo da implementacdao dos trés projetos em questdo
e/ou reunides com diretores para monitoramento de providéncias.

Instituto de Pesquisa e Estatistica do Distrito Federal - IPEDF Codeplan

Manoel Clementino Barros Neto
Diretor-Presidente

Simone Ribeiro de Araujo Silva
Ouvidora

www.participa.df.gov.br



