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APRESENTAGAO

Em cumprimento as disposicées do art. 2°, inciso |l, da Instrucéo
Normativa n°01, de 05 de maio de 2017, do art. 1°, inciso |, do Decreto n°32.840
de 2011 e do art. 19, inciso VIII, do Decreto n°36.462 de 2015, apresentamos o
Plano de Ac¢ao 2021, da Ouvidoria da Secretaria de Estado de Governo do
Distrito Federal/SEGOV/DF.

Este Plano de Ag¢ao tem por objeto a apresentacéo de forma sucinta
dos objetivos e metas da Ouvidoria Segov e de seu 6rgao gestor ao longo do
periodo de 01/01/2021 a 31/08/2021.

A Ouvidoria da SEGOV-DF, unidade de assessoramento,
diretamente subordinada ao Gabinete da Secretaria de Estado de Governo do
DF, tem como um dos objetivos precipuos facilitar o acesso aos servigos de
Ouvidoria junto as Unidades que compdem esta Secretaria, prezando pela
cordialidade em seus atendimentos, pautada em valores éticos, primando pelo
principio da igualdade entre seus usuarios, sem distingdo no atendimento aos
cidadaos que procuram os servigos de Ouvidoria, sempre em observancia a
legislac&o vigente e sobre as orientagdes da Ouvidoria Geral do Distrito Federal.
Uma das atribuigbes desta Ouvidoria esta em atuar como canal de integragao
entre as diversas areas da Secretaria e suas Regides Administrativas com o
cidad&o, de modo a cumprir o papel pelo qual o 6rgao foi criado.

Visamos garantir o direito a informagao, agindo com transparéncia
no desenvolvimento dos projetos estrategicamente planejados no ambito do
Distrito Federal, acompanhando as politicas de gestdo governamental, visando
a eficiéncia das demais Secretarias de Estado, Administracées Regionais e
Administracao Direta e Indireta do Distrito Federal;

A Ouvidoria também visa corroborar junto ao cidadao as tratativas
quanto a eficiéncia e a eficacia na execugcdo dos programas de governo,
somando esforcos a sua coordenacdo, supervisdo e ao monitoramento dos
projetos e das politicas estratégicas ou prioritarias do governo, promovendo a
integracdo e a articulagdo das Administragdes Regionais com os érgéos e
entidades do Governo do Distrito Federal, do Governo Federal e entidades da
sociedade civil, com vistas ao desenvolvimento regional e a melhoria da
qualidade de vida da populagao das regides administrativas.
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A OUVIDORIA SEGOV/DF

A Ouvidoria da Secretaria de Estado de Governo do DF, deu-se por
meio da estrutura administrativa, criada conforme art. 6° do Decreto n° 39.898,
de 18 de junho de 2019. Visando estruturar uma Ouvidoria Especializada para
facilitar a aproximagéo entre os cidadaos e o Governo do Distrito Federal, em
atuacao no ambito das questdes que envolvam sua area de competéncia, como
fortalecer aarticulagdo das administragdes regionais com outros 6érgéos do
Governo do Distrito Federal, dando maior celeridade a prestagao dos servigos
publicos e a resolugdo das demandas encaminhadas pela populacdo. O objetivo
€ a valorizagdo dis regides administrativas do DF, proporcionando-as ambiente
seguro, desenvolvido e harmdnico, além disso, podendo fortalecer as agdes dos
orgaos governamentais em cada cidade.

Na pratica, € o canal de apoio as Ouvidorias das Administracées
Regionais e do gerenciamento de informacgdes referentes as mesmas. E por
meio deste canal que as demandas dos cidadaos s&o recebidas e encaminhadas
para as tratativa e possiveis resolugoes. Apds, cria-se e encamiminha o processo
administrativo via Sistema Eletronico de Informag¢des — SEI, o qual chegara a
Ouvidoria da Administracdo Regional pertinente, e por conseguinte, a mesma
encaminhara tais demandas aos setores responsaveis. O processo € monitorado
e analisado dentro do prazo legal, com o objetivo unico de responder tempestiva
e definitivamente ao cidad&o (manifestante).
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NOME CARGOIFUNQI\O MATRICULA

Jovelino Ferreira de Oliveira Ouvidor-Chefe 1.690.975-5

Maria Aparecida C. R. de Mattos Assessora 1.695.132-8

Gisele Fonseca de Carvalho Assessora 1.687.308-4
BASE JURIDICA

A Ouvidoria SEGOV/DF, assim como as demais ouvidorias
seccionais integrantes do Sistema de Gestdo de Ouvidoria do Distrito Federal —
SIGO/DF, tem como embasamento legal na atuagéo os os seguintes normativos:

Constituicdo da Republica Federativa do Brasil, inciso | e Il do
paragrafo 3° do art. 37

Fundamenta iniciativas de participacdo e controle social por meio,
também, das Ouvidorias. LEIS DISTRITAIS

Lei n°® 6.519/2020 — Dispbe sobre normas especificas de protecao e
defesa dos direitos dos usuarios dos servigos publicos distritais e de participagao
dos usuarios na fiscalizagao da eficacia desses servigos e regulamenta o art. 30
da Lei Orgéanica do Distrito Federal. Recepciona a Lei n. 13.460/2017 no ambito
no Distrito Federal.

Lei n°® 4.896/2012 — Lei do SIGO/DF — Dispde sobre o Sistema de
Gestao de Ouvidoria do Distrito Federal — SIGO/DF.
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Lei n® 4.990/2012 — Lei de Acesso a Informagdes no DF — Regula o
acesso a informagdes no Distrito Federal previsto no art. 5°, XXXIIl, no art. 37, §
3 1l, e no art. 216, § 2°, da Constituigdo Federal e nos termos do art. 45, da Lei
federal n® 12.527, de 18 de novembro de 2011, e da outras providéncias.

LEIS FEDERAIS

Lei n°® 13.460/2017 — Lei dos Usuarios dos Servigos Publicos

— Dispde sobre participagao, protecado e defesa dos direitos do
usuario dos servigos publicos da administragéo publica.

Lei n® 12.527/2011 — Lei de Acesso a Informagao Publica — Regula
0 acesso a informacgdes previsto no inciso XXXIII do art. 50, no inciso Il do § 30
do art. 37 e no § 20 do art. 216 da Constituicdo Federal; altera a Lei n® 8.112, de
11 de dezembro de 1990; revoga a Lei no 11.111, de 5 de maio de 2005, e
dispositivos da Lei n°® 8.159, de 8 de janeiro de 1991; e da outras providéncias.

DECRETOS

Decreto n° 35.565/2014 - Aprova o Regimento Interno da Secretaria
de Estado de Fazenda do Distrito Federal, que especifica e da outras
providéncias

Decreto n° 39.723/2019 — Estabelece medidas, no ambito no
Sistema de Gestao de Ouvidoria do Distrito Federal, para garantir a efetividade
da participacao popular no aprimoramento dos servigos publicos prestados pela
Administracdo Publica direta e indireta do Distrito Federal, e da outras
providéncias.

Decreto n® 36.462/2015 — Regulamenta a Lei n°® 4.896, de 31 de julho
de 2012, que dispde sobre o Sistema de Gestdo de Ouvidoria do Distrito Federal
— SIGO/DF.

Decreto n° 36.419/2015 — Institui a Carta de Servigos ao Cidadao.

Decreto n°® 34.276/2013 — Regulamenta a Lei n° 4.990, de 12 de
dezembro de 2012, que dispde sobre 0 acesso a informagdes previsto no inciso
XXXIII do art. 5° no inciso Il do §3° do art. 37 e no §2° do art. 216, todos da
Constituigado Federal de 1988.
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INSTRUGOES NORMATIVAS

Instrucdo Normativa n° 01/2018 — Regulamenta os procedimentos
de restricdo de acesso a informagéo que possuam algum impedimento legal, nos
termos da Lei n® 4.990/2012 regulamentada pelos decretos n°® 34.276/2013, n°
35.382/2014 e n°® 36.690/2015, nos érgéos e entidades da Administracdo Publica
Direta e Indireta do Poder Executivo Distrital.

Instrugdo Normativa n° 01/2017 — Regulamenta os procedimentos
dos servicos de ouvidoria tratados na Lei n° 4.896/2012, Decreto n° 36.462, de
23 de abril de 2015 e estabelece instrumentos de responsabilizagcdo dos
participantes da rede de ouvidorias e areas envolvidas.

Instrugdo Normativa n° 02/2015 — Disciplina a divulgagao, nos sitios
oficiais na rede mundial de computadores — internet, de informagdes de interesse
geral ou coletivo, custodiadas e produzidas pelos érgdos do Governo do Distrito
Federal, observado o disposto na Lei Distrital n° 4.990 de 2012 — LAI/DF.
Instrugdo Normativa n° 01/2015 — Estabelece o “Guia Metodoldgico e Estratégia
de Implantacdo da Carta de Servigos ao Cidadado do Distrito Federal” como
documento regulamentador do Decreto n° 36.419 de 25 de margo de 2015.

PORTARIAS

Portaria n® 341/2019 — Determina que todas as denuncias recebidas
pelas Ouvidorias dos 6rgaos do DF devem ser analisadas pelas Unidades de
Correicao e de Controle Interno.

Portaria n® 342/2019 — regulamenta o Decreto n°® 39.723/2019 na
caracterizagdo das ocorréncias ou situagbes graves das manifestagdes
recebidas pelo Sistema de Gestdo de Ouvidoria do Distrito Federal — SIGO-DF.

Portaria n°® 133/2017 — Institui o Manual de Atendimento de
Ouvidoria, ferramenta de consulta e orientagao que estabelece a metodologia de
atendimento e tratamento das manifestacdes de ouvidoria em toda a rede de
ouvidorias publicas do Governo de Brasilia.

Portaria n® 21/2017 — Aprova e institui a Agenda Estratégica do
Sistema de Gestéo de Ouvidorias — SIGO/DF.
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MISSAO- VISAO-VALORES

MISSAO

Promover o dialogo entre o cidadao dos servigos publicos, por meio de agbes voltadas a
melhoria e ao aprimoramento dos servigos publicos, atuando como agente de mudancgas
em prol de uma gestao publica transparente, eficaz, ética e participativa.

VISAO

Promover um meio de comunicacgéao eficaz entre os 6rgaos e o cidadao por meio de um
canal de atendimento, cooperando como agentes de resolugdo das demandas abarcadas
pela Pasta.

VALORES

Etica, compromisso, efetividade, transparéncia e Celeridade
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ANALISE - SWOT

FORGAS

FRAQUEZAS

o Conquista de melhores resultados;
e Maior credibilidade por parte do
cidadao;

OPORTUNIDADE

Falta atendimento online para
duvidas operacionais;
Morosidade nas respostas;
Baixa interagcdo com as areas
técnicas;

Falta de treinamento da Equipe
para o atendimento;

AMEAGCAS

10
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GRAFICO COMPARATIVO 2020/2021
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Vale destacar que o periodo de 2021 estd com dados até 31 de agosto .

ANALISE DE DESEMPENHO

1 — INDICE DE RESOLUTIVIDADE

SUPERACAO META

INDICE ALCANCADO SIGO

2021
42 % 88 % 109,52 %

META SIGO 2021

11
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INDICE DE RESOLUTIVIDADE

B %- METASIGO 2021 ™ {NDICE ALCANGADO 2021 ™ SUPERAGAO META SIGO

2 — SATISFAGAO COM O SERVIGO DE OUVIDORIA

SUPERACAO META

META SIGO INDICE ALCANGADO SIGO
2021 2021
69 % 90 % 30,43 %

SATISFACAO COM SERVICOS DE OUVIDORIA

’

B %-METASIGO 2021  ®iNDICE ALCANGADO 2021 M SUPERAGCAO META SIGO
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3 INDICE DE RECOMENDAGAO DO SERVIGO DE OUVIDORIA

: SUPERACAO META
META SIGO 2021 INDICE ALCANGCADO SIGO
2021
75 % 91 % 2133 %

INDICE DE RECOMENDACAOQ DO SERVICO DE OUVIDORIA

&

= [INDICE ALCANCADO = SUPERAGAO META SIGO
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4 — INDICE DO CUMPRIMENTO DO PRAZO DE RESPOSTA

: SUPERACAO META
META SIGO 2021 INDICE ALCANGCADO SIGO
2021
3% 99.33 % 6.80 %

INDICE DE CUMPRIMENTO DO PRAZO DE RESPOSTA

B % - META SIGO 2021 H [NDICE ALCANGADO 2021 B SUPERAGAO META SIGO
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5- SATISFAGAO COM A CLAREZA DAS INFORMAGOES DA CARTA DESERVIGOS:

: SUPERACAO META
META SIGO 2021 INDICE ALCANCADO SIGO
2021
75% 100 % 33.33 %

SATISFAGAO COM A CLAREZA DAS INFORMACOES DA CARTA DE

SERVICOS:

B %-METASIGO 2021 M INDICE ALCANGADO 2021 M SUPERAGAO META SIGO

15
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6— NIVEL DE ADEQUAGCAO DA CARTA DE SERVIGCOS EM RELAGCAO OS
REQUISITOS METODOLOGICOS

SUPERACAO META

META SIGO 2021 INDICE ALCANCADO SIGO
2021
81 % 94 % 16.04 %

NiVEL DE ADEQUACAO DA CARTA DE SERVICOS EM
RELACAO OS REQUISITOS
METODOLOGICOS

B %-METASIGO 2021  ®NDICE ALCANGADO 2021 M SUPERAGAO META SIGO
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QUADRO DE AGCOES

Ap6s o diagnéstico por meio das ANALISES DE DESEMPENHO, com
base nas informacdes filtradas do PAINEL SIGO, considerando os indicadores
mais relevantes da Ouvidoria SEGOV/DF, e comparado-se as metas desejadas
pela Rede SIGO, com os indices alcangados no periodo de 01/01 a 31/082021,
podemos inferir que esta Ouvidoria superou todas as metas estipuladas pela Rede
com larga margem, chegando em alguns indicadores a grande marca dos 109,52
%de superagdo da meta, como ocorreu com o INDICE DE RESOLUTIVIDADE.

Mesmo assim, com o0s nossos indices superando as metas,
consideramos que ainda podemos propor melhorias para que garanta tais
indices no mesmo patamar, podendo até mesmo melhora-los. Assim sendo,
apresentaremos a seguir as seguintes agdes para 2021:

ACAO OBJETIVO PERIODO

Cada colaborador devera obter,
pelo menos 90 % de frequéncia
nos cursos e treinamentos
oferecidos pela OGDF, com o
intuito de aperfeicoar os
conhecimentos;

Capacitacao dos
Servidores da Ouvidoria
Acéo continua

Intensificar a interagdo | Facilitar a consecucdo dos
entre todos os objetivos da Ouvidoria, por meio
colaboradores da do fortalecimento e do

Ouvidoria com 0 nosso
publico externo:
Gestores, Técnicos e
todos os envolvidos na
consecucgao dos
objetivos da Ouvidoria.

alinhamento das formas de
tratativas das nossas
demandas, canais de resolugao,
fluxos e melhoria das respostas
aos cidadaos.

Acéo continua

Sensibilizagéo Interna
de toda a Pasta

Fortalecer e alinhar as formasde
tratativas das nossas
demandas, canais de resolugao,
fluxos e melhoria das respostas
aos cidadaos.

Acéo continua

Disseminar e
solidificar o papel da
Ouvidoria perante
Gestores e Técnicos
da Pasta.

Levar ao conhecimento de todos
os Gestores a importancia do
papel da Ouvidoria como um
instrumento de gestao
estratégica disponivel a todos.

Acao continua




2 GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL _‘6,2_@8
SECRETARIA DE ESTADO DE GOVERNO- SEGOV/DF  OUVIDORIA

www.ouvidoria.df.gov.br

CONSIDERAGOES FINAIS

A Ouvidoria da Secretaria de Estado de Governo do Distrito Federal,
integra o sistema organico de ouvidorias publicas em rede e tem a finalidade de
garantir a participagao popular e contribuir para desenvolver a cultura de
cidadania, aprimorando os servigos publicos prestados pelo Poder Executivo do
Distrito Federal, especialmente em relagdo aos servicos prestados pela
SEGOV/DF, com énfase na efetividade dos resultados.

O presente Plano de Acdo enfatiza a figura do cidad&o-patrao-
contribuinte na relagdo com a administracdo das politicas publicas distritais,
objetivando maior compreensao e sentimento de inclusdo quanto aos servigos
elencados em nosso sitio institucional, fortalecendo a participacao e o controle
social.
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