GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL
Controladoria-Geral

s Ouvidoria-Geral

PLANO DE ACAO ANUAL -
SIGO/DF - 2021

Planejar

Desenvolver /4

OUVIDORIA-GERAL DO DISTRITO FEDERAL

s

OUViD ORi A Controladoria-Geral

do Distrito Federal
www.ouv.df.gov.br

=B

] u
OUVIDORIA
www.ouv.df.gov.br




GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL
Controladoria-Geral
Ouvidoria-Geral

EQUIPE DA OUVIDORIA-GERAL
Gabinete da Ouvidora-Geral

Cecilia Souza da Fonseca — Ouvidora-Geral do DF
Cleiton Gongalves Oki de Brito — Assessor Especial
Kamilla de Freitas de Lima — Assessora Técnica

Coordenacdo de Planejamento

Cleiton Gongalves Oki de Brito — Coordenador interino
Thiago Mendonca Chagas - Diretor de Informacdes de Ouvidoria
Marldcia Sousa Gongcalves Nunes - Diretora de Projetos e Mobilizagdo Social

Coordenacdo de Articulagdao de Ouvidorias

Frederico Aragdo Veras - Coordenador

Aline dos Anjos Carneiro Cruz - Diretora de Acompanhamento de Ouvidorias das Areas
Social e Econémica

Antonio Augusto Guterres Soares Filho - Diretor de Acompanhamento de Ouvidorias das
Areas de Governo e de Infraestrutura

LUcia Brasileiro de F Coimbra — Especialista em Saude Publica

Amanda Martins Costa Mello - estagiaria

Ana Beatriz Travassos Sousa - estagidria

Geovana Gonzales Diniz - estagiaria

Luiza Eineck Alcantara - estagiaria

Samara de Lira Lima - estagiaria

Coordenacdo de Atendimento ao Cidaddo

Roberson Bruno Lobo Olivieri - Coordenador
Litcya Coelho Alves de Oliveira - Diretora de Recebimento e Tratamento de Manifestacdes
Jodo Manoel de Morais Leite - Diretor de Acompanhamento de Denuncias

Pagina 2

SB Controladoria-Geral do ﬁGDF

» u Distrito Federal %
OUVIDORIA IS g

www.ouv.df.gov.br



GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL
Controladoria-Geral

Ouvidoria-Geral

Sumario
FAY o =T =T o1 = o o J O TR PPPPPRPPPPP 4
(@15 = T a Lo =1 - o - TS 5
Capital hUMANO ....eiiiiccce e Erro! Indicador nao definido.
(D14 0o 1y i oo JU SR PPPR 6
ANGIISE SWOT ...ttt ettt e e sttt e sttt e e e sabe e e s sabb e e s abeeessabeeesaabbeesanbeeeesabaeeseanreeas 8
MAEFZ A RISCOS ..veeeeiiiieeiiiiee ettt sttt s et e st e e et e e e s bt e e s eabe e e s anreeessareeessaneeeesaneeeesans 11
Matriz de Integridade da OGDF ... e e e e e e e e e e e e e e e e e e e 14
Instrumentos de Planejamento Associados @ OUVIAOria ......ccuvveeeeeieciiieee e e e 16
Plano Plurianual - PPA 2020-2023 ........coiiiiiiienieeeiee ettt sttt 17
Plano Estratégico Institucional da CGDF — PEI 2020-2023........ccccoourimriiiiereeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeans 19
Yo [TorTo o] o =13 PRSPPI OPRRN 20
Yol 1Y e [ 18 o = P UPSURRSN 22
Plano Estratégico do Distrito Federal — PEDF 2020-2023 .......ccccvvieeeeeiiiieeeeeeeciieee e 27
Programa de Desempenho do Sistema de Ouvidoria do GDF - PDSO 2019 —2023............. 27
¥ olo 1o e [o 11 14 0 1] © LU UEPUUURRN 32
o) 1] o T Lo TN o4 I 1Y © PRI 38
Quadro Resumo das Metas para 2021% .......ooeiii it 41
AGOES Previstas PAra 2021 .. it ee et e e e e e e e e e e e e e e e essaa s s aaaababbarrraae 42

I.  Eventos, Grupos de Trabalho e Reunides Gerais com Ouvidores da Rede SIGO-DFErro!
Indicador nao definido.1

II. Implementar de Inteligéncia Artificial - IANO OUV-DF......ccccovvvriieiiciiiiee e, 422
lll. Reformulagdo do Programa Ouvindo os Ouvidores....... Erro! Indicador nao definido.2
IV. Estruturagdo do Banco de Talentos da Quvidoria .......ccccoeeciiieeeieecciiieee e 433
V. Estudos analiticos em parceria com a Codeplan .....ccccovciieeiiiiiiiiieeee e 433
VI. Plano de Acdo para atendimento @ LGPD .......ccooooiiiiiiiicccnnrrrrrrrreeeree e e 434
VII. Implantacdo de Base de Conhecimento interna — SIGO-DF .........ccccceeeeevcviveeeeeeecnnns 434
VIII. Redefini¢do do fluxo de respostas as demandas do MPDFT.........cccceeevieeeeiciieeeeenne, 45
IX. Implantacdo de projeto piloto de Modelo de Maturidade de Ouvidoria Publica ......... 45
VIII. Implantagdo de projeto pos-atendimento.......cccuueeieiiiei i 46
Cronograma das AgBes/Projetos Para 2021 ......ccceecveeeieeeireeireesreeeireeeireesreesreesreesareesreesnnas 488

Anexo | - Demandas do OUV-DF priorizadas Plano Diretor de Tecnologia da Informacao e
Comunicacao da CGDF — PDTIC 2020 ...cceeeeeee e eeceeceenterrree e re e e e s e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e 49

Pagina 3

SB Controladoria-Geral do ﬁGDF

» u Distrito Federal
OUVIDORIA IS g

www.ouv.df.gov.br



GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL
Controladoria-Geral
Ouvidoria-Geral

Apresentacao

Em atendimento as competéncias regimentais da Ouvidoria-Geral do Distrito Federal e a
Lei n2 4.896/2012, apresentamos o Plano de Ac¢do Anual do Sistema de Gestdo de
Ouvidoria do Distrito Federal - SIGO-DF, referente ao exercicio de 2021.

A Ouvidoria-Geral como unidade organica da Controladoria-Geral do Distrito Federal —
CGDF ¢é o ¢rgdo central do SIGO-DF, responsavel pela supervisdo técnica de todas as
unidades seccionais de ouvidoria do DF e gestora do sistema informatizado de ouvidoria
do DF, o Ouv-DF (www.ouv.df.gov.br).

As acdes e projetos aqui descritos sao desdobramentos de anadlises e reflexdes da equipe
da Ouvidoria-Geral frente aos resultados obtidos por todo sistema de ouvidorias do
Distrito Federal em 2020, em especial os apresentados no Balangco Anual SIGO-DF
apresentado no dia 19 de novembro de 2020, que foi complementado e apresentado no
Relatério Anual do SIGO-DF - 2020, disponivel no sitio da ouvidoria
(www.ouvidoria.df.gov.br).

Este plano abrange as principais acdes e projetos a serem desenvolvidos pela Ouvidoria-
Geral do DF em conjunto com as unidades seccionais de ouvidoria de cada 6rgdo e
entidade da administracdo publica distrital.

Em complementacdo a este documento as a¢les, projetos e metas do SIGO-DF também
estdo apresentadas no Plano Estratégico Institucional da CGDF — PEI 2020-2023, no Plano
Estratégico do Distrito Federal — PEDF 2019-2023 e no Plano Plurianual do DF — PPA 2020-
2023.

Informamos que a metas e indicadores previstos para o ano de 2020 foram revisados,
com base no diagndstico apresentado na pdagina 7 deste Plano. As metodologias utilizadas
foram a andlise de SWOT, a Matriz de Riscos e a Matriz de riscos a Integridade.

Destaca-se que o contexto da pandemia causada pelo virus COVID-19 foi considerado e
incorporado neste Plano.
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136

Ouvidores
titulares efetivos
com formagao em
areas diversas

Ouvidorias

. 392 servidores
Orgdos/entidades: 98

Saude - Hospitais: 17

Educacao - Regionais

de ensino: 14 e 7
subsecretarias

Diagndstico

A Ouvidoria-Geral do Distrito Federal finalizou o ano de 2020 demonstrando
crescimento de 9% nos registros de manifestacdes em relagdo ao ano anterior (2019)
sem que as estruturas de recursos, tantos fisicos, orcamentarios e humanos, recebessem
algum reforco.

Os numeros apresentados estabelecem novo recorde de registros,
reiterando assim a confianga que os cidaddos do Distrito Federal possuem no sistema de
ouvidoria. Em 2020 foram cadastrados 80.708 novos usuarios no sistema OUV-DF, com
253.080 novas manifestacdes registradas.

Conforme apresentado no Relatério Anual de Gestdo do SIGO-DF/2020, 69%
estdo satisfeitos com o atendimento prestado pela rede, 75% recomendam as ouvidorias
do Distrito Federal e 81% estdo satisfeitos com o sistema Ouv-DF. A satisfacdo com a
resposta teve um crescimento de 3 pontos percentuais em comparacao a 2019.

A pandemia causada pelo virus Covid-19 implicou em varios impactos e
desafios ao trabalho das ouvidorias. Uma delas foi o aumento no ndmero de
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manifestacdes registradas no sistema, sendo o assunto “Fiscalizacdo Coronavirus” o mais
demandado pela populagdo. Outro desafio foi a atuacdo das ouvidorias por meio do
teletrabalho, que exigiu uma adaptacdo na forma de atendimento ao cidaddo e
interlocucdo com as unidades internas de cada instituicdo, visando aconstrucdo da
resposta encaminhada.

Para 2021 algumas metas e indicadores ja pactuados nos instrumentos de
planejamento do Governo do Distrito Federal (PEI 2020-2023, PPA e PEDF) foram
revistos, conforme apresentado ao longo deste documento.

Ressaltamos que, em razdo da reformulacdo da pesquisa de satisfacdo por
meio do sistema informatizado de ouvidoria (Ouv-DF), realizada em 2019, houve
alterac@es significativas no modo como passou a ser realizada e disponibilizada, o que
ampliou as possibilidades de respostas pelos cidaddaos, aumentando em 46% a
participacdo dos cidaddaos por meio dessa pesquisa, contribuindo assim para uma melhor
avaliacdo do servico de ouvidoria.

As demais informacdes que compdem este diagndstico estdo elencadas em
nossa analise SWOT, mapeadas em nossa matriz de riscos e matriz de riscos a integridade,
conforme segue.
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Analise SWOT

AMBIENTE INTERNO

Forcgas
I. Rede de ouvidorias instituida por normativo especifico;

Il. Equipe composta por servidores efetivos do quadro do Governo do Distrito Federal,
conferindo estabilidade e continuidade dos projetos iniciados;

lll. Sistema de Ouvidoria do Distrito Federal — OUV-DF desenvolvido pela equipe da
controladoria, o que viabiliza melhorias no sistema sem aloca¢do de recursos
orcamentarios;

IV. Aprovacdo do Sistema OUV-DF pela populagdo do DF com 81% de satisfagdo;

V. Carta de Servicos ao Cidaddo instituida por Decreto, conforme metodologia e padroes
estabelecidos pela OGDF.

VI. Programa de Formacdo Continuada em Ouvidoria Publica - SIGO-DF em parceria com
a Egov, com varios mddulos de aprendizagem e emissdo da Certificagdo;

VII. Curso de formagdo em ouvidoria - EAD em parceria com a Egov;
VIIl. Ampliagdo do Programa de Formacdo em Ouvidoria Publica com mddulos on-line;

IX. Diversidade de canais de atendimento: 1. internet (www.ouv.df.gov.br, disponivel em
todos os sites do GDF e no App e-GDF), 2. telefone (162) e 3. presencial, que propiciam
maior acesso do cidaddo aos servicos de ouvidoria;

X. Projeto de Ouvidoria Itinerante consolidado em varios 6rgdos e entidades do SIGO-DF.
Foi suspenso apos inicio da pandemia;

XI. InformacGes de ouvidoria inseridas na logica de gerenciamento por meio de Business
Intelligence — Bl com disponibilizacdo de relatérios dentro do préprio sistema Ouv-DF
e no Painel de Ouvidoria do Distrito Federal (www.painel.ouv.df.gov.br);

Xll. Monitoramento continuo do desempenho das ouvidorias seccionais, por meio de
relatdrios e visitas técnicas. Durante 2020 as visitas ndo foram realizadas;

XIll. Emissdo Trimestral de Relatdrios Gerenciais de Ouvidorias diretamente aos gestores
das pastas pertencentes ao SIGO-DF com caracterizacdes de ocorréncias e situacdes
graves para justificativas;

XIV. Conhecimento do perfil socioeconémico dos usudrios dos servicos de ouvidoria do DF;

XV. Transparéncia nas informac8es produzidas por meio das Ouvidorias, com a
implantacdo do Painel de Ouvidoria do Distrito Federal, disponibilizado na internet.

XVI. Aumento da qualidade da resposta encaminhadaaos cidadaos pelas ouvidorias.

XVII. Aumento do indicador que mede o cumprimento do prazo de resposta e diminuicdo
do prazo médio de resposta das ouvidorias.

XVIII. Medidas consensuais de resolucdo de conflito instituidas para os ouvidores, equipes
e gestores e o Termo de Ajustamento de Conduta — TAC instituido pela Instrugdo
Normativa n? 1/2017, para adequacdo do desempenho dos ouvidores;

XIX.
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AMBIENTE INTERNO

Fraquezas
Desatualizagdo do Sistema de
Informagdes ao Cidaddo —e-
Sic, com relagdo ao utilizado
pelo Governo Federal, o que
dificulta a producdo de
informacgGes gerenciais e a
prépria gestdo do sistema;
Dificuldades na implantacdo da
pesquisa de satisfacdo a ser
realizada pela Central 162;
Quadro de pessoal reduzido —
tanto na Ouvidoria-Geral,
guanto nas ouvidorias
seccionais;

Contrato da Central de
Atendimento 162 estd
operando em modo
emergencial, ndo
contemplando todos os
servicos solicitados pela OGDF.

N&do atendimento das
demandas de Tecnologia da
Informagdo relacionadas a
ouvidoria repriorizadas para
2020 no Comité de Tecnologia
da Informagdo da CGDF —
COTIC para o Plano Diretor de
Tecnologia da Informacdo e
Comunicagdo — PDTIC.

2
OUVIDORIA

www.ouv.df.gov.br

Consideragoes
Esse problema impacta o trabalho das ouvidorias
seccionais do GDF, considerando que o servico de
informacdo ao cidaddo é prestado no ambito das
ouvidorias. A atualizacdo da versdo do e-SICe a
integracdo desse sistema com o sistema de ouvidoria
Ouv-DF J4 estd em desenvolvimento, com entrega
prevista para 2021.
Contrato emergencial gerido pela Secretaria de
Economia, que contempla numero reduzido de
ligacdes ativas ao cidadao.
A proposta é intensificar o nivel de capacitagdo e
formacdo de ouvidores e equipes, de forma a
amenizar as dificuldades relacionadas a falta de
pessoal. O sistema OUV-DF também contribui para
minimizar essa fraqueza na medida em que detém
uma otima performance. Para a equipe da Ouvidoria-
Geral a ideia é requisitar servidores com base no art.
79 do Decreto n? 39.723/2019.
Atualmente o contrato esta sendo operado em modo
emergencial sem que abranja todas as necessidades
do servico, inclusive a triagem das manifestacdes.
Apesar da equipe da OGDF assumir o servico o
trabalho tem sido realizado com equipe reduzida,
haja vista que ndo houve aumento da forca de
trabalho para assumir essas fungdes que antes eram
desempenhadas pela Central 162.
A implantacdo de inteligéncia artificial aplicada a
triagem e encaminhamento das manifestacdes
ajudara a mitigar esse problema.
A OGDF possui uma Sprint em fase de finalizacdo e
homologacdo para lancamento de novas
funcionalidades no OUV-DF em 2021. As demandas
remanescentes serdo repriorizadas para 2021, devido
ao projeto de integracdao do Ouv-DF ao e-SIC.

Controladoria-Geral do [§F
Distrito Federal
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AMBIENTE EXTERNO
Oportunidades

|.  Participacdo crescente do cidadao evidenciada pelo aumento a cada ano no nimero
de registros no sistema informatizado de ouvidoria;

Il. Participacdo da Ouvidoria-Geral do DF no Conselho Diretivo da Rede Nacional de
Ouvidorias, sob a coordenagdo da Ouvidoria-Geral da Unido, que possibilita atuagdo
em projetos de relevancia nacional, bem como intercambio de boas préticas;

lll. Relagdes Institucionais com as Ouvidorias membro da Rede Ouvir, que proporciona
possibilidade de parcerias e intercdmbio de boas praticas;

IV. Crescente numero de acessos das Cartas de Servigos ao cidaddo em meio digital
(online);
V. Amplo arcabougco legal que ampara e aprimora o servico de ouvidoria:
https://ouvidoria.df.gov.br/legislacao-normativos-decretos/
VI. Decreto 39.729/2019 que estabelece priorizacdo das demandas de ouvidorias no
ambito do DF e procedimentos para ocorréncias e situacdes graves em relagdo as
demandas registradas;

AMBIENTE EXTERNO

Ameacas Consideragoes
Rotatividade dos Ouvidores e Em 2020 tivemos registrado um indice de turnover
constantes alteracGes nas de 34% dos ouvidores titulares da rede de
estruturas administrativas dos ouvidorias. Temos o Programa de Formagdo em
6rgdos, o que impacta no Ouvidoria — cuja a proposta é manter o nivel de
desempenho da Rede como um capacitacdo e formacdo de ouvidores e equipes em
todo; alto nivel, de forma que as equipes seccionais

possam superar as dificuldades relacionadas a
rotatividade dos ouvidores. Atualmente a OGDF
possui o Curso de Formacgdo em Ouvidoria—EAD e
modulos do Programa de Formacdo on-line para
agilizar o processo de capacitacdo aos servidores
gue estdo entrando no sistema de ouvidoria e fazer
frente a Pandemia do COVID-19.

RestricOes orcamentarias Praticamente ndo dispomos de nenhum recurso
orcamentario, o que trava necessidades de
melhorias para o SIGO-DF. No entanto temos
solicitacdes incluidas no mapeamento
orcamentario para 2021 e no Caderno de
Sugestdes de Emendas Distritais - PLOA 2021.

Nomeacado de Ouvidores; Aindicagdo para a nomeagao dos Ouvidores por
forca do Decreto n2 39.729/2019 é privativa ao
Controlador-Geral do DF por indicagao de lista
triplice elaborado pelo 6rgdo. No entanto, pelo
desconhecimento da norma muitos ouvidores
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ainda sdo nomeados em desacordo com o
estabelecido. Essa ndo observancia tem custo
social e financeiro elevado e prejudica os trabalhos
e a populacdo de forma geral.

Pandemia Frente a essa problematica temos realizado visitas
e reunides por videoconferéncia, bem como
capacitagdes EAD e on-line.

Problemas de integridade nas Incluido no Plano de Agdo da OGDF 2020 uma agdo
contas de usudrios do OUV-DF por para a validacdo das contas do OUV-DF para
falta de validagdo do CPF e CNPJ permitir o controle de fraudes de contas no

sistema, no entanto, ndo houve recurso disponivel
para essa finalidade e houve em 2020 problemas
relacionados a contas falsas no sistema.

Matriz de Riscos

Riscos Classificados como MEDIO

‘SB Controladoria-Geral do |iF
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Risco
Ineficiéncia na execucdo de
servigos ou de resposta
conclusiva de ouvidoria

Dificuldade da populagdo
em acessar os servigos de

ouvidoria.

Ndo reconhecimento da
ouvidoria como um servico

de utilidade publica no
ambito institucional

Nomeacdo de Ouvidores

em seccionais sem

atendimento aos requisitos

da legislagdo

Deficiéncia no
estabelecimento de

processos integrados entre

a Ouvidoria e demais

unidades da Controladoria-

Geral

( s
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Consideragbes
Para mitigar o risco, intensificamos o Programa de Formacdo em
Ouvidoria mesmo com o advento da pandemia do COVID-19 e
daremos sequéncia do Programa de Desempenho do Sistema de
Ouvidoria do DF descrito no Plano Estratégico do Distrito Federal —
PEDF 2019 — 2023. Também continuaremos com monitoramento
da priorizacdo das demandas de Ouvidoria (Decreto n9
39.723/2019). A proposta é que a ouvidoria auxilie na melhoria do
servigo publico de forma permanente e perene.
Com vistas a mitigar esse risco, a principal acdo executada até o
momento foi o recebimento gratuito de ligacdes de celulares pela
Central 162, ainda em 2017. Incluimos no PPA (2020-2023) e PEDF
(2019-2023) uma iniciativa para aquisicdo de internet patrocinada
para usuarios do OUV-DF, foi levantado um orcamento prévio
junto as empresas prestadoras do servico de internet no DF e
incluido no mapeamento das demandas orcamentarias, porém
ainda ndo obtivemos o recurso necessario até o momento. Uma
outra acdo da ouvidoria que visa melhorar o acesso da populagdo
ao servico de ouvidoria é o programa das ouvidorias itinerantes, no
entanto em 2020 ndo houve possibilidade de realizagdo por motivo
do isolamento social ocasionado pela pandemia do COVID-19. Para
2021, diante das incertezas acerca do tema, ndo teremos
expectativas de dar continuidade a esse programa. Em 2020
mantivemos o acesso ao OUV-DF pelo App e-GDF e App MetroDF,
ambos cresceram respectivamente 400% e 210%, com mais de
3.500 registros juntos.
Entregamos em 2020 o Portal de Transparéncia Ativa em Ouvidoria
— Painel Ouvidoria do Distrito Federal a fim de dar maior
visibilidade e controle social ao sistema de ouvidoria.
Disponibilizamos novamente em 2021 vagas para as Assessorias de
Comunicagdo dos orgdos do GDF no Programa de Formacdo
Continuada de Ouvidoria para o modulo de Carta de Servicos afim
de que estes estejam mais engajados nas atualizagGes das cartas
de servicos e préoximos das ouvidorias.
Em 2019 conseguimos inserir no Decreto 39.723/2019 requisitos
profissionais e forma técnica para o provimento dos cargos de
Ouvidores no SIGO-DF. Em 2020 tivemos uma grande rotatividade
dos ouvidores nos érgdos e problemas quanto ao cumprimento do
Decreto. Novamente a proposta para 2021 é intensificar o controle
e fiscalizacdo para o atendimento a forma de provimento proposta
na norma.
Atualmente os principais macroprocessos de ouvidoria estdao
mapeados e simplificados: Gestdo do Programa Cartas de Servicos;
Capacitacdo e Desenvolvimento das Unidades Seccionais de
Ouvidoria; Articulagdo, integragdo e comunicacgdo com oS
integrantes do Sistema de Gestdo de Ouvidorias do DF - SIGO/DF;
Gestdo do Sistema de Ouvidoria; e Gestdo do Servico de Ouvidoria.
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Deficiéncia na utilizagdo
das informagdes de

ouvidoria como ferramenta

de gestdo publica.

Risco
Ndo atendimento dos
prazos legais.

¢

SB Controladoria-Geral do F
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GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL
Controladoria-Geral
Ouvidoria-Geral

Inserida a légica do Business Intelligence nas ouvidorias publicas do
GDF para que se tenha condicdes de transformar o tratamento das
manifestacées em informacdo estratégica para os 6rgdos, com
uma tecnologia confidvel dentro do préprio sistema, capaz de
processar a coleta, organizagdo, compartilhamento e
monitoramento de informacdes para o suporte da gestdo do
negocio publico com os Painéis de Monitoramento de Ouvidoria
desenvolvidos no OUV-DF. Também houveram diversas acdes
voltadas para a institucionalizacdo das Ouvidorias como fonte de
informacdes para a tomada de decisdo, melhorias dos servicos
publicos e desenvolvimento de programas e politicas publicas, tais
como a publicacdo de relatdrios trimestrais nos sites dos érgdos e
envio de relatdrios gerenciais de ouvidoria diretamente do
Controlador-Geral para os gestores maximos dos érgdos do SIGO-
DF. Inserimos ainda um modulo de Inteligéncia e Governanca em
Ouvidoria e outro de Monitoramento de Desempenho de
Ouvidoria visando a capacitacdo dos ouvidores nas ferramentas de
monitoramento (Business Intelligence — Bl no OUV-DF); foi
desenvolvido e lancado o Painel Ouvidoria do Distrito Federal em
2020 com base na logica do B/ a fim de dar ampla visibilidade as
informacdes de ouvidoria tanto ao publico interno as ouvidorias e
ao servico publico quanto a sociedade como um todo para seja
exercido um maior controle social ao sistema de ouvidoria e aos
servicos prestados pelos orgdos por meio das manifestacdes
registradas no sistema OUV-DF.
Riscos Classificados como EXTREMO

Consideragoes

Risco mitigado com implementacdo do OUV-DF, capacitacdes e
visitas técnicas ao longo dos anos. Destacamos a funcionalidade do
Sistema Informatizado de Ouvidoria que realiza o controle
automatico dos prazos com "bloqueio" das caixas de ouvidorias
com manifestacdes em atraso (as manifestacdes em atraso devem
ser respondidas prioritariamente para que a caixa da ouvidoria do
orgdo seja desbloqueada). Além disso, sdo realizadas visitas
técnicas em ouvidorias como rotina de servico da OGDF. Houve
também a criacdo do Indice de Cumprimento do Prazo Resposta da
Ouvidoria como indicador do PEl e seu monitoramento através do
Painel de Monitoramento dos Prazos de Respostas no OUV-DF e
Prazos no Painel de Ouvidoria do DF. Atualmente, este indice esta
em 96%, frente aos 37% da linha base em 2014. Ressaltamos que
acompanhada a este indicador temos uma melhora expressiva do
tempo médio de respostas da ouvidoria que passou de 142 dias
(linha base 2014) para atuais 9.5 dias, ou seja, uma melhora efetiva
de 1.495%. Para 2021 o objetivo e dar maior publicidade ao Painel
de Ouvidoria do Distrito Federal para um maior controle social nos
6rgdos que ainda ndo cumprem os prazos de ouvidoria.
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Reduzida capacidade
institucional para gerir as
redes sociais como canal
de atendimento formal
para acolhimento de
demandas de ouvidoria.

GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL
Controladoria-Geral
Ouvidoria-Geral

Para as demandas tipicas de ouvidoria registradas nas redes sociais
do GDF, esta definida resposta oficial encaminhando o cidadao
para os canais formais de atendimentos de ouvidoria. Também foi
publicado o Manual de Atendimento em Ouvidoria com
orientacdes sobre as demandas que possam entrar por redes
sociais. Além disso, a OGDF continua os estudos para utilizacdo de
Chatbots nas redes sociais para viabilizar uma integragdo com o
sistema OUV-DF, o qual sua arquitetura ja estd preparada para
integracdes com outros sistemas e, uma proposta de
reestruturacdo na OGDF para ter maior capacidade de absorgdo
destas redes. No entanto ndo dispomos de recursos financeiros
para implementacdo de Chatbots até o momento.

Matriz de Integridade da OGDF

‘SB Controladoria-Geral do |iF
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Risco
Falha de postura ética
nas atividades e nos
relacionamentos
interpessoais.

Risco
Auséncia de
imparcialidade no
cumprimento das leis
e
normas/regulamentar
ese
comprometimento na

execugdo do processo.

Quebra de sigilo e
confidencialidade.

Solicitagdo ou
recebimento de
propina/pagamento
indevido para
intervengdo em
manifestacbes de
ouvidoria.

Risco
Utilizar o sistema de
ouvidoria para
autopromocgado.

Controladoria-Geral
Ouvidoria-Geral

Causas

Auséncia de conscientizagdo
dos servidores sobre o tema;
Auséncia de agdes
institucionais de
reconhecimento de boas

praticas;

Sensacdo de impunidade;

Causas

Auséncia de profissionalismo
na execugdo do processo;

Desconhecimento das leis e
normativas vigentes;

Auséncia de supervisdo;
Auséncia de adesdo aos

valores propostos pela
Organizacao;

Sensacdo de impunidade;

Auséncia de adesdo aos
valores propostos pela
Organizagao;

Auséncia de supervisdo;
Sensacdo de impunidade;

Interesse de enriquecimento

ilicito

Sensacdo de impunidade

Causas

o Interesse em receber elogios

no sistema;

'3

OUVIDORIA

www.ouv.df.gov.br

Controladoria-Geral do
Distrito Federal

o

o
o

@)

o

@)

©)

GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL

Risco de Integridade Classificados com Nivel BAIXO

Consequéncias
Clima organizacional desfavoravel;
Aumento no numero de situacdes
de conflito e desgaste entre os
profissionais;
Aumento na possibilidade de
desvios;
Desmotivacdo da equipe;
Prejuizo a imagem do 6rgao;

Riscos NEGATIVOS de Integridade com nivel MEDIO

Consequéncias
ManifestacGes respondidas com
vicios em fungdo da ofensa ao
principio da imparcialidade;
Retrabalho;

Desmotivacdo da equipe;

Perda de confianca das partes
interessadas;

Exposicao de informacdes sensiveis
que possam comprometer 0s
trabalhos da organizacdo e contribuir
para a desconformidade perante a
Lei Geral do Protecdo de Dados
Pessoais - LGPD;

Imagem negativa da Ouvidoria
perante a sociedade;

Acdes Judiciais;

Imagem negativa da Organizacdo
Prejuizo ao erdrio

Risco de Integridade Classificados com nivel ALTO

Consequéncias
Descrédito da ouvidoria;
Descrédito dos indicadores de
desempenho de ouvidoria;
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GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL
Controladoria-Geral
Ouvidoria-Geral

o Atingir as metas de o Fraudes no Prémio OGDF de
indicadores de ouvidoria; Desempenho;
o Prejuizo aimagem institucional;

Riscos POSITIVOS de Integridade Classificados como EXTREMO

Risco Causas Consequéncias
Violagdo do Sistema o Auséncia de validacdo de o Descrédito nas politicas de
de Ouvidoria do DF - CPF/CNPJ com a Receita seguranca de dados da ouvidoria;
OUV-DF. Federal; o Fraudes no sistema (ex. contas e
o Ataques maliciosos ou manifestacoes fakes);
criminosos; o Prejuizo a imagem institucional;
o Falhas no sistema; o Acdes Judiciais;

o Erro humano; o Vazamento de dados sigilosos

Instrumentos de Planejamento Associados a
Ouvidoria

A Ouvidoria-Geral do Distrito Federal, érgdo central da rede de ouvidorias do DF,
atualmente estd presente em diversos instrumentos de planejamento da Administracdo
Publica Distrital com o intuito de contribuir para o aperfeicoamento dos mecanismos de
combate a corrupcdo, de integridade publica e de controle social no Distrito Federal,
promovendo a melhoria efetiva dos servicos prestados pelo Governo do Distrito Federal.
A seguir, como base deste Plano de Acdo, apresentamos os instrumentos de
planejamento do GDF nas partes que cabem a ouvidoria.
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GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL
Controladoria-Geral
Ouvidoria-Geral

Plano Plurianual - PPA 2020-2023

Como proposta para o PPA 2020-2023 na busca para promover iniciativas de prevencao,
combate a fraude, a corrupgdo e a improbidade administrativa, no dmbito do Distrito
Federal, fortalecendo mecanismos de controle e promocdo da participacdo social,
apresentamos o Sistema de Gestdo de Ouvidoria do Distrito Federal para que seja
fortalecido, consolidando-se como ferramenta de gestdo publica, capaz de subsidiar
processos decisorios para o desenvolvimento de politicas publicas, a partir da avaliagdo
do cidaddo, promovendo a melhoria efetiva dos servicos prestados pelo Governo do
Distrito Federal. Para tanto foi proposto o Indicador abaixo:

INDICADOR

. . N

Indice de resolutividade das demandas do cidad3o registradas no

Ouv-DF
y

Mede o percentual de demandas resolvidas segundo a percepg¢éio do cidaddo no
sistema de Ouvidoria, referindo-se, principalmente, ao desempenho dos drgdos

/ / Vv A LB L L8

METAS

‘ Alcancar 44% de resolutividade de demandas até dezembro de 2023

2020 2021 2022 2023
45% *42% *43% *44%

l Aumentar para 71% a satisfacao com o servigco de ouvidoria até 2023

70% *69% *70% *71%

*Metas repactuadas em virtude do contexto de pandemia e capacidade de execugdo do SIGO-
DF.

Pagina 17

SB Controladoria-Geral do §F ::

] H Distrito Federal
OUVIDORIA

www.ouv.df.gov.br



arias
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Ac¢oes Nao Orgcament

Agoes Orcamentarias

GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL
Controladoria-Geral
Ouvidoria-Geral

ANG5 - DESENVOLVIMENTO DO PROGRAMA DE FORMAGAO CONTINUADA EM
OUVIDORIA

— ANG66 - APRIMORAMENTO DO SISTEMA DE OUVIDORIA DO DISTRITO FEDERAL - OUV-DF

— AN67 - PROMOGAO DA TRANSPARENCIA ATIVA EM OUVIDORIA

| AN69 - APRIMORAMENTO DO SISTEMA ELETRONICO DO SERVIGO DE INFORMAGOES AO
CIDADAO - E-SIC

4093 - CONTROLE, CORREIGAO, OUVIDORIA EITRANSPARENCIA NAS APLICAGOES DOS
RECURSOS PUBLICOS
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GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL
Controladoria-Geral
Ouvidoria-Geral

Plano Estrateégico Institucional da CGDF - PEI 2020-2023

Alinhado tanto PPA quanto ao PEDF, a Controladoria-Geral do Distrito Federal - CGDF
instituiu, por meio da Portaria n? 102 de 29 de maio de 2020, o seu Plano Estratégico
Institucional para o quadriénio de 2020 a 2023.

O plano foi elaborado com base na metodologia OKR (Objectives and Key Results), cujos
pontos relacionados a Ouvidoria estdo descritos abaixo:

Orientar e controlar a gestao publica, promovendo a

MISSAO A S :
transparéncia e a participacao da sociedade.

Ser 6rgao permanente e de exceléncia no controle da
gestao publica.

Etica, transparéncia, proatividade, empatia, inovacdo e

VALORES !
engajamento.
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GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL
Controladoria-Geral

Ouvidoria-Geral

- Indicadores Estratégicos -
Planejamento Estratégico Institucional da CGDF

EIXO TEMATICO Il — Participacdo e Controle Social

OKR 5

Objetivo Estratégico 5: Aperfeicoar os sistemas de participagao e controle
social.

Resultado-chave KR 1
Indicador
Taxa de resolutividade das
demandas do cidadao registradas

no OUV-DF

Resultado-chave KR 3
Indicador

Taxa de satisfagdo com o servigo
de ouvidoria

Resultado-chave KR 5
Indicador

Taxa de recomendagao do servigo
de ouvidoria

Resultado-chave KR 6
Indicador

Taxa de cumprimento do prazo de
resposta da ouvidoria

0

OUVIDORIA

www.ouv.df.gov.br

44% de resolutividade das

Atingir
manifestacoes de ouvidoria avaliadas pelos
cidadaos.

Meta Meta Meta Meta
2020 2021 2022 2023
45% 42% 43% 44%

Alcangar 71% de satisfagao com o servigco de
ouvidoria.

Meta Meta Meta Meta
2020 2021 2022 2023
70% 69% 70% 71%

Alcancar 77% de nivel das recomendacgoes
do servico de ouvidoria

Meta Meta Meta Meta
2020 2021 2022 2023
78% 75% 76% 77%

Atingir 95% de cumprimento do prazo de
resposta da ouvidoria

Meta Meta Meta Meta
2020 2021 2022 2023
92% 93% 94% 95%

Controladoria-Geral do §F

Distrito Federal

Pagina 20



GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL
Controladoria-Geral
Ouvidoria-Geral

OKR 6
Objetivo Estratégico 6: Fortalecer a cidadania por meio do aprimoramento da
transparéncia e do fomento social.
Alcangar 77% de satisfagdao com a clareza das
informacgoes nas Cartas de Servigos do GDF.

Meta Meta Meta Meta
2020 2021 2022 2023
85% 75% 76% 77%

Atingir 83% de nivel de adequagdo das
Cartas de Servigos conforme os requisitos
metodoldgicos.

Meta Meta Meta Meta
2020 2021 2022 2023
81% 81% 82% 83%
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GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL
Controladoria-Geral
Ouvidoria-Geral

- Agoes -
Planejamento Estratégico Institucional da CGDF

EIXO TEMATICO I — Melhoria da Gest3o Publica

OKR 1
Objetivo Estratégico 1: Oferecer orientagdes, capacitacoes e servigos consultivos.

Capacitar os ouvidores para o exercicio do cargo
com vistas a um melhor desempenho das
ouvidorias e dos o¢rgaos e entidades da
Administragao Publica do DF, atendendo assim os
preceitos de priorizagdo do Decreto n?
39.723/2019, que estabelece medidas para
garantir a efetividade da participacdo popular no
aprimoramento dos servigos publicos prestados
pela Administracdo Publica direta e indireta do
Distrito Federal, e da outras providéncias.
Cleiton Gongalves Oki de Brito
Coordenador de Planejamento - interino

Nao se aplica.

Situagao: Em Andamento.
Obs.: Etapa 2020 entregue.
Elaborar e disseminar Manual de Gestao em
Ouvidoria Publica — SIGO-DF
Orientar a Rede SIGO-DF quanto a todos os
procedimentos e normativos que se aplicam ao
servico de Ouvidoria no ambito do Poder
Executivo Distrital, em conformidade com a LAI,
Cdédigo de Defesa do Usuario do Servigos Publico
e da LGPD.
Cleiton Gongalves Oki de Brito
Assessor Especial

Ndo se aplica

Situacao: Iniciada.
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GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL
Controladoria-Geral
Ouvidoria-Geral

OKR 2
Objetivo Estratégico 2: Avaliar e aprimorar a conformidade, o desempenho e a
gestdo de riscos.

Ampliar a utilizagdo das informagdes de ouvidoria por
parte dos drgdos do Governo do Distrito Federal,
sobretudo nas acgbes voltadas para a melhoria dos
servicos publicos, tomadas de decisbes e
desenvolvimento de programas e politicas publicas.
Rodrigo Vida da Costa
Coordenador de Planejamento - a época

Nao se aplica.

Obs.: Concluido o desenvolvimento e
disponibilizado junto com o Painel Ouvidoria do
Distrito Federal. Painel de Dashboards langado

em 19/11/2020.

Implantar agdes que visam disseminar e solidificar,
nas ouvidorias da rede SIGO-DF, uma cultura ética,
moral e de integridade.

Cleiton Gongalves Oki de Brito
Assessor Especial

Nao se aplica.

Situagdao: Em andamento
Obs.: Concluida a Matriz de Riscos a Integridade
do SIGO-DF com a identificagdo, andlise e
avaliagdio dos riscos, bem como apontamento de
agdes de controle para o tratamento dos riscos.
Plano de A¢do integrado ao Programa de
Integridade da CGDF, que serd replicado para
todo o SIGO-DF.

*Escopo da iniciativa foi reformulada, pois ha
necessidade de implantagdo de Plano de A¢do
mais amplo, além das a¢des com foco na
mitigagdo dos riscos identificados.
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GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL
Controladoria-Geral
Ouvidoria-Geral

EIXO TEMATICO Il - Participagdo e Controle Social

OKR 5
Objetivo Estratégico 5: Aperfeicoar os sistemas de participagao e controle social.

Implementar chatbot integrado ao Sistema de
Ouvidoria — OUV-DF para o registro de manifestagGes
diretamente nas redes sociais, sendo capaz de
fornecer ligagdo natural entre pessoas e inteligéncia
artificial, transformando intera¢cdes complexas em
conversas simples por meio de um atendimento
personalizado e eficiente, com processamento de
linguagem natural e bots.
Cleiton Gongalves Oki de Brito
Coordenador de Planejamento - interino

Nao se aplica.

Situagdo: Ndo iniciada.

Aumentar a participacdo social na pesquisa de
satisfacdo do OUV-DF.
Cleiton Gongalves Oki de Brito
Coordenador de Planejamento - interino

Nao se aplica.

Situagdo: Suspensa.

Obs.: Fases de Desenvolvimento da plataforma
no OUV-DF e homologagdo da pesquisa
concluidas. Treinamento suspenso, aguardando
retorno da SEEC/DF, Secretaria executora do
contrato com a Central 162, quanto a
possibilidade de realizagdo de contato ativo com

o cidaddo.

Disponibilizar na internet as informagdes de
ouvidoria, principalmente as relacionadas ao
desempenho da rede SIGO-DF, de modo facil
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GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL
Controladoria-Geral
Ouvidoria-Geral

Rodrigo Vida da Costa
Coordenador de Planejamento — a época

Obs.: Painel Ouvidoria do Distrito Federal
langado em 19/11/2020
(www.painel.ouv.df.gov.br)

Estimular, reconhecer, fortalecer e premiar as
ouvidorias do SIGO-DF mediante a apresentacdo e
comprovacdo de reconhecer boas praticas em
ouvidoria.

RS 6.000,00

Frederico Aragao Veras
Coordenador de Articulagéo de Ouvidoria

Situagdo: Em Andamento.
Obs.: Demanda incluida no mapeamento
or¢camentdrio para 2021 e no Caderno de

Sugestbes de Emendas Distritais - PLOA 2021.
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GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL
Controladoria-Geral
Ouvidoria-Geral

OKR 6
Objetivo Estratégico 6: Fortalecer a cidadania por meio do aprimoramento da
transparéncia e do fomento social.

Ampliar a acessibilidade para o fomento a
participagdo social nos sitios institucionais da
CGDF.

Fornecer  subscricdo de  software de
acessibilidade, visando a reproducdo de
conteldos selecionados em sites web em lingua
portuguesa na forma de audio (voz) e a tradugdo
de textos do portugués brasileiro para a Lingua
Brasileira de Sinais — LIBRAS, para o Sistema de
Ouvidoria do Distrito Federal — OUV-DF, site da
Ouvidoria-Geral, Portal da Transparéncia do DF e
E-SIC - Sistema de Informagdo ao Cidadao.

Frederico Aragao Veras
Coordenador de Articulagdo de Ouvidoria

RS 157.558,00

Situagado: Iniciada.
Obs.: Demanda incluida no mapeamento
orcamentdrio para 2021 e no Caderno de

- Sugestdées de Emendas Distritais - PLOA 2021.

Contratacdo do servico para navegacao gratis por
dispositivos moéveis para o acesso do OUV-DF
visando o aumento da participa¢do social por
meio deste canal.
Rodrigo Vida da Costa
Coordenador de Planejamento — a época

N3o se aplica.

Situagao: Cancelada
Obs.: Projeto suspenso do Plano de A¢éo de
Ouvidoria, porque o GDF implantou o wi-fi social -
http://www.secti.df.qgov.br/wi-fi-social/

Pagina 26

@B Controladoria-Geral do

] H Distrito Federal
OUVIDORIA

www.ouv.df.gov.br


http://www.secti.df.gov.br/wi-fi-social/

GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL
Controladoria-Geral
Ouvidoria-Geral

Plano Estratégico do Distrito Federal - PEDF 2020-2023

Com a missdao de “garantir dignidade a seus habitantes e ser acolhedora aos seus
visitantes” e visdo estratégica de que Brasilia seja a cidade sintese do futuro, o Plano
Estratégico do Distrito Federal foi elaborado a partir de oito eixos tematicos, com a
definicdo de batalhas, resultados-chave, iniciativas e tendéncias, que
metodologicamente os compdem. Assim sendo apresentamos como o sistema de
ouvidorias do DF esta inserido no PEDF:

Eixo

Gestao e Estratégia

Ser referéncia no combate a corrupcao e na

Batalha 4: ~ : : i
promocao da integridade publica
Resultado- Atingir 55% de resolutividade das manifestacdes de ouvidoria avaliadas
Chave: pelos cidad3os.

Fortalecimento do Programa de Desempenho do Sistema de Ouvidoria

Iniciativa: do DF - PDSO

Programa de Desempenho do Sistema de Ouvidoria do GDF
- PDSO 2019 - 2023

O PDSO reune ac¢0es e projetos voltados para a melhoria do desempenho nas ouvidorias
seccionais para que indicadores e metas destes instrumentos sejam alcancados. Nesse
sentido, apresentaremos a seguir os indicadores e metas escalonadas para todo o
Sistema de Gestdo de Ouvidorias do Distrito Federal — SIGO-DF. Ressaltamos que os
critérios de desempenho das Ouvidorias baseados na Resolutividade serdo revisados.

Pagina 27

@B Controladoria-Geral do

] H Distrito Federal
OUVIDORIA

www.ouv.df.gov.br



GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL
Controladoria-Geral
Ouvidoria-Geral

indice de Resolutividade das demandas do
2019 | 2020 2022 | 2023
cidadao registradas no OUV-DF . Atk ..

40%  45% 48% 52% 55%

*Metas

Resultados 4% 42% ) ) B
*Metas propostas para revisGo conforme PPA e PEI.
Nota: este indicador mede o percentual de demandas resolvidas segunda a percepgdo do cidaddo,
referindo-se ao desempenho dos drgdos, por meio da avaliagdo sobre a situagdo das manifestacées como
“resolvidas” ou “ndo resolvidas” nas classificadas como reclamagdes, dentncias ou solicitagdes, por meio
de do sistema OUV-DF.

Formula de Cdlculo:

SRes

x 100
(SRes + NRes)

Res =

Legendas:

Res = Indice de resolutividade das manifestacdes de ouvidoria
SRes = Manifesta¢les avaliadas como Resolvidas
NRes = Manifestacdes avaliadas como Nao Resolvidas

*Esse calculo estd em processo de revisdo, devido ao fato de ndo considerar as diferencas entre
as realidades de cada 6rgdo e entidade.

Indicadores
e Metas
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GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL
Controladoria-Geral
Ouvidoria-Geral

[ndice de Satisfacdo com o servigo de ouvidoria | 2019 | 2020 | 2021 2022 | 2023

*Metas 60% 70% 73% 76% 80%

Resultados 68%  66% - i, -

Nota: este indicador mede o percentual de satisfagdo com o servico de ouvidoria do DF, por meio da
avaliagdo dos principais processos de trabalho das ouvidorias, o atendimento, o sistema e a resposta
fornecida, a partir da pesquisa de satisfagdo automatizada dentro do sistema OUV-DF.

Formula de Cdlculo:

s (SA + SR + SS) 100
~ L(SA+ SR+ SS + NSA + NSR + NSS)

Legendas:

S = Indice de satisfagio com o servico de ouvidoria

SA = ManifestacBes avaliadas como satisfeitas com o atendimento da ouvidoria

NSA = Manifestacdes avaliadas como nao satisfeitas com o atendimento da ouvidoria

SR = Manifesta¢Ges avaliadas como satisfeitas com a resposta dada pela ouvidoria

NSR = ManifestagBes avaliadas como ndo satisfeitas com a resposta dada pela ouvidoria

SS = ManifestagGes avaliadas como satisfeitas com o sistema informatizado da ouvidoria

NSS = ManifestacBes avaliadas como ndo satisfeitas com o sistema informatizado da ouvidoria
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[ndice de R dagdo do servicod
ndice de Recomendacgao do servigo de 20211 2022 | 2023

ouvidoria

Metas 70% 78% 80% 83% 85%

Resultados 77%  75% - . ,

*Metas propostas para revisdo conforme PEI.
Nota: este indicador mede o percentual de recomendagdes positivas em relacdo ao servico de ouvidoria do

DF, a partir da pesquisa de satisfacGo automatizada dentro do sistema OUV-DF.

Formula de Calculo:

Rec = SRec x 100
¢ = [(SRec + NRec)

Legendas:

Rec = Indice de recomendacdo do servico de ouvidoria
SRec = ManifestacBes de recomendacdo do servico de ouvidoria
NRec = Manifestacdes de ndo recomendacgdo do servico de ouvidoria

indice de cumprimento do prazo de resposta
. s P 2019 | 2020 2021 2022
da ouvidoria

Metas 84%  92% 93% 94% 9%

Resultados 90% 96% - . -

Nota: este indicador mede o percentual das demandas de ouvidoria respondidas dentro dos prazos legais
conforme a Lei n® 4.896/2012.

Formula de Cdlculo:
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P= [(R;I—iv)] x 100

Legendas:

P = Indice de cumprimento do prazo de resposta de ouvidoria
NP = Total de manifestacdes respondidas no prazo

RP = Total de manifestacdes respondidas

V = Manifesta¢es vencidas

Taxa de adequacao dos requisitos basicos das
quac au 2020 | 2021 2022
cartas de servigos

Metas 70% 81% 84% 87% 90%

Resultados 78%  84% - - .

*Metas propostas para revisdo conforme PEI.
Nota: este indicador mede o percentual de adequagdo das cartas de servicos do GDF aos requisitos bdsicos

constantes no Guia Metodoldgico e Estratégia de Implantagéo — GMEI.
Formula de Cdlculo:

RBA

¢S = (RBE

)XlOO

Legendas:
CS = Taxa de adequacdo dos requisitos basicos das cartas de servicos

RBA = Numero total de requisitos bdsicos adequados ao GMEI
RBE = NUmero total de requisitos bdsicos existentes

Taxa de satisfagdo com a clareza das informagdes 2020 | 2021 2022 | 2023

nas Cartas de Servigos

Metas 85% 85% 88% 91% 95%

Resultados 95%  86% - - ,

*Metas propostas para revisdo conforme PEI.

Nota: este indicador mede o percentual de clareza das informagdes constantes nas cartas de servigos do
GDF, a partir da avaliagdo da carta de servicos disponivel na prépria carta, conforme o Guia Metodoldgico
e Estratégia de ImplantacGo — GMEI destas, e da pesquisa de satisfacdo automatizada dentro do sistema
OUV-DF quando se tratar de solicitagées de servicos aos érgdos e entidades do DF.

Formula de Cdlculo:
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SCS
TRB = (—) x 100

TCS

Legendas:

CS| = Taxa de Satisfacdo com a clareza das informacdes apresentadas nas Cartas de Servigos

SCS = Total de avaliagBes positivas quanto a clareza das informacg&es das cartas de servigos
TCS = Total de avaliagdes quanto a clareza das informag&es das cartas de servigcos

Acoes do PDSO

Para o fortalecimento do Programa de Desempenho foram inscritas no Plano Estratégico
do GDF um conjunto de sete acles a serem executadas até 2023 para subsidiar o alcance
do Resultado-Chave planejado. Aqui descreveremos todas as sete acdes com destaque
para as que foram executadas durante o exercicio de 2020.

m Capacitacao de Ouvidores

@ 2018 - 2023

4 . . . . N\ N
o) Ter 100% dos ouvidores titulares das ouvidorias wn - Mudangas na EGOV que
AT seccionais com o mddulo de Inicializagdo do o possam prejudicar as
O Programa de Formagdao em Ouvidoria da Egov Q0 capacitagoes;
- ‘ o, o, +
O conclg;do§ e 80% destes com 1OQA: das N - Rotatividade dos
(7, capacitagdes no programa, ou seja, com as Q Ouvidores;
ertificagdes em Ouvidoria Publica emitidas pela
v Certif Ouvidoria Publ tidas pel s !
(] EGOV em parceria com a OGDF. o) - queagoes dos
- ouvidores sem
- atendimento ao processo
o de selegdo profissional
Q. .
para o cargo descrito no
Decreto 39.723/2019;
& J
eN3o se aplica *Marldcia Sousa Gongalves e Etapas do Programa de Formagdo em
Nunes - Diretora de Projetos de Ouvidoria de 2018,2019 e 2020 concluidas.
Mobilizagdo Social
Recursos Orcamentarios CGDF @ Responsével 4.k Observagdes Q
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Implementar a Pesquisa de Satisfacao do OUV-DF via
atendimento na Central 162

@ 2019 - 2020
( (o) Atualmente cidad3dos que utilizam o sistema de N ( 7)) - Ndo atendimento da
UT ouvidoria somente através da central telefonica (@] demanda pela SUBTI
O 162 ndo conseguem acessar e responder as Q0 priorizada para 2019;
b avaliagdes do sistema bem como a pesquisa de N - N3o atendimento da
7)) satisfacdo existente, vez que as funcionalidades O demanda no novo
Q do sistema sé permitem este acesso se o s contrato para a Central de
()] cidadédo estiver “logado” em sua conta no o) Atendimento do 162
préprio sistema. Logo, como em 2018 50% dos + o ! B
usudrios do sistema ainda registraram suas g - Problemas~com licitagdo
manifestacdes através da central 162, o e contratagdo,
estimamos que seria bem maior a participagio - ocasionando contratos
da sociedade nestas avaliagdes com a mais enxu.to_s €
S implementacdo desta acdo. emergenciais.

~N

*N3o se aplica

¢ Cleiton Gongalves Oki de Brito -
Coordenador de Planejamento
interino

Recursos Orgamentarios CGDF

T
°

Responsavel
D ]

0

OUVIDORIA

www.ouv.df.gov.br

Distrito Federal

¢ Fases de Desenvolvimento da plataforma no
OUV-DF e homologagdo da pesquisa
concluidas.

Controladoria-Geral do ¥

Observagbes

Q
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Ampliar e melhorar as ferramentas de Business
Intelligence das Ouvidorias — Dashboards

@ 2018 - 2023

Ampliar a utilizacdo das informacgdes de
ouvidoria por parte dos 6rgdos do governo do
Distrito Federal, sobretudo nas a¢Ges voltadas
para a melhoria dos servigos publicos, tomadas
de decisdes e desenvolvimento de programas e
politicas publicas.

- Ndo atendimento da )

demanda pela SUBTI
priorizada para 2019;

- Problemas de licengas
com o MicroStrategy;

Descricao

,
J
/ N
\/ Pontos Criticos
\_

¢ Rodrigo Vidal da Costa -
Coordenador de Planejamento
a época da entrega

T )
Recursos Orgamentarios CGDF @ Responsavel Jk Observagdes Q

e Entregue no Painel Ouvidroia do Distrito
Federal (http://www.painel.ouv.df.gov.br)

*N3o se aplica
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@ 2019 - 2020

4 o N\ n N
UT )
O 9
= =]
O -
wn Oferecer aos cidaddos maiores possibilidades de (U  Ndo atendimento da
8 avaliagGes de seu contato com a ouvidoria em wn demanda pela SUBTI
funcdo do desempenho destas, com vistas a (@) priorizada para 2019
melhorar a eficdcia do 6rgdo ou entidade "E
demandada o
o
—~
g B/F J

*N3o se aplica ¢ Cleiton Gongalves Oki de Brito -
Coordenador de Planejamento

interino

T y
Recursos Or¢amentarios CGDF @ Responsavel “‘ Observagdes Q
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m Concurso Melhores Praticas em Ouvidoria

2019 - 2023

~

Troca de boas praticas entre ouvidorias para o )
estabelecimento de Benchmarking visando a
melhora, em bloco, dos indices de desempenho.

icao

Assim, um concurso de boas praticas em
ouvidoria é figura central voltada para o
fortalecimento da Rede de ouvidorias, buscando
estimular a atuagdo dinamica do Ouvidor para
estabelecer um banco de boas praticas com
replicabilidade e inovagdo com a troca destas
praticas entre as ouvidorias a partir de técnicas
de Benchmarking com a valorizagdo de
experiéncias inovadoras dos integrantes da
rede, com foco na melhoria continuada dos ~
servigos publicos.

- J

Descr

N3o inscrigdo de projetos
NoSs CONCUrsos.

Pontos Criticos

*RS 750,00/ano destinados a confec¢do *Marldcia Sousa Gongalves e Edigdes dos anos de 2019 e 2020 entregues.
dos trofeus. Nunes - Diretora de Projetos de
Mobilizagdo Social

T
Recursos Orgamentarios CGDF @ Responsavel Ji, Observagdes Q
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Prémio OGDF de Melhor Desempenho

@ 2019 - 2023

é (o) Estimular, reconhecer, fortalecer e premiar as N ( 7,) )
UT ouvidorias que apresentarem o melhor o
g desempenho, considerando também a O
b percepgao do cidaddo. Todo servico prestado a =
n populagdo carece de ser avaliado. Com este @)
U instrumento busca-se avaliar de forma positiva, n Metodologias de Avaliacio
(@] com o estabelecimento de um prémio simbdlico, (o) e Com arag 50, apesar dge
o desempenho das ouvidorias publicas do DF a + paragdo, ap
. o ) . . (- descrita em edital, pode
partir de critérios pré-estabelecidos em edital, .
. o h S O  ocasionar
tais como a medigdo de indicadores de o descontentamentos
desempenho e atividades desempenhadas a )
partir das estratégias e planejamento da OGDF
para o SIGO-DF, com foco na melhoria continua
dos servigos prestados'a' populagao' do DF e L
monitoramento das atividades realizadas nas
ouvidorias com melhor desempenho a fim de
\_ replica-las as demais. )
* R$ 750,00/ano destinados a confecgio dos * Marlucia Sousa Gongalves Nunes - * Edigdo de 2019 entregue.
trofeus. Diretora de Projetos de Mobilizacdo | e Edigdes de 2020 e 2021 suspensas pelo
Social Controlador-Geral do DF.
Recursos Orgamentarios CGDF @ Responsavel ‘R, Observagbes Q
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Projetos do PDSO

Além das ac¢des ainda foram inscritos no Programa de Desempenho dois projetos a serem
entregues até 2020 conforme descritos abaixo:

Curso de Ouvidoria - EAD

4 O Elaborar e disponibilizar na 4 O Desenvolvimento de um " v - Tempo para a )
> plataforma EAD da Egov, um O curso EAD em Ouvidoria O formulagdo do
= curso com as principais O abordando os seguintes Q0 conteldo;
Q_J’ nogdes de ouvidoria publica 8 assuntos: “C - Mudancas na
Q dgntro do contexto do w Introducdo ao servico de O EGOV que
O Distrito Federal, sendo um ouvidoria; ) possam

ensino dinamico e efetivo a
distancia para os servidores
publicos de todo o governo,
buscando atrair novos
servidores para atuarem nas
areas das ouvidorias, bem
como capacitar servidores de
outras areas técnicas que se
relacionem com os servicos
de ouvidorias além de
facilitar o acesso a
orientagdes e reciclagem
para os que ja atuam no
sistema de ouvidorias do DF.

t

- Atendimento em ouvidoria;

- Cartas de servigo ao
cidad3o;
- Lei de acesso a informacgao;

- Ouvidoria como ferramenta
de gestao.

O prejudicar o
¢ andamento do
O projeto.

(a

*N3o se Aplica.

¢ Cleiton Gongalves Oki de Brito-
Assessor Esoecial da OGDF

em Ouvidoria.

e Curso inserido no Programa de Formagao

Recursos Orgamentarios CGDF

®

0

OUVIDORIA

www.ouv.df.gov.br

Responsavel [ §§

Controladoria-Geral do ¥

Distrito Federal

Observagdes E ! )
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~ Painel de Ouvidoria - www.painel.ouv.df.gov.br

. '\ \’;‘*}5;‘ AL

mﬂ‘ﬂ

€

2019 - 2020

Y
(" (o) Disponibilizar na internet, 4 (o) Desenvolvimento de painéis vy - Desenvolvimento
> de facil entendimento a O de monitoramento dentro 8 da plataforma;
40-5 populagag, as s 8 do cqntexto de Business = _ N30 atendimento
. informagdes de ouvidoria, Intelligence contendo g
_6- incioal (7 I . Ses d idoria d « dademanda pela
principa mente as L informacdes de ouvidoria de O SUBTI priorizada
O relacionadas ao maneira a ser publico e .
. . vy para 2019;
desempenho da rede facilmente entendida pela [®)
SIGO-DF. populagdo, contendo -E'
também os resultados dos o
desempenhos das o
ouvidorias que sdo
pontuados pelos proprios
% manifestantes.
A

e N3o se Aplica.

e Rodrigo Vidal da Costa -
Coordenador de Planejamento

elancado em 19/11/2020 com o home de
Painel de Ouvidoria do Distrito Federal.

Recursos Orgamentarios CGDF

®

0

OUVIDORIA

www.ouv.df.gov.br

Responsavel ( E>

Controladoria-Geral do ¥

Distrito Federal

Observagdes 6 ? )
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Indicadores e Metas Operacionais

RELATORIOS

Ter 92% dos relatorios de ouvidoria

META trimestralmente publicados nos sitios
institucionais.
Indicador Meta Meta Meta Meta
2020 2021 2022 2023
Taxa de publicagdo trimestral dos 85% 88% 90% 92%

relatdrios de ouvidoria
Ter 90% de respostas dos relatorios com as

META providéncias adotadas em relagdo as
ocorréncias ou situagbes graves de
ouvidoria.

Indicador Meta Meta Meta Meta
2020 2021 2022 2023
Taxa de respostas dos relatérios 83% 85% 87% 90%

de ocorréncias ou situagdes
graves de ouvidoria

CARTAS DE SERVICOS

Atingir 83% de nivel de adequagao das

META Cartas de Servigos conforme os requisitos
metodoldgicos.
Indicador Meta Meta Meta Meta
2020 2021 2022 2023
Taxa de adequacao dos requisitos 81% 81% 82% 83%

basicos das Cartas de Servicos

QUALIDADE DA RESPOSTA

Atingir 51% de satisfacdao com a qualidade da

META resposta em Ouvidoria.
Indicador Meta Meta Meta Meta
2020 2021 2022 2023
Satisfacdo com a qualidadeda @ ---—-- 49% 50% 51%

resposta
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Quadro Resumo das Metas para 2021*

eindice de Cumprimento do Prazo de Resposta

93% J

eindice de Recomendacdo

75% )

eindice de Satisfacdo

69% )

eindice de qualidade da resposta

49% J

eindice de Resolutividade

42% J

eTaxa de Adequagdo das Cartas de Servigo

84% J

eTaxa de Satisfagdo com a Clareza das Informagdes nas Cartas de Servico

75% J

eTaxa de publicagdo trimestral dos relatdrios de ouvidoria

88% J

eTaxa de respostas dos relatdrios de ocorréncias ou situagdes graves de ouvidoria

85% )

*Metas sujeitas a alteragbes por forca das revisdes no PPA, PEDF e PEI.
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AcOes previstas para 2021

Apresentamos, a seguir, demais acles propostas para o exercicio com base no
diagnostico apresentado e alinhadas com os instrumentos de planejamento do Governo
do Distrito Federal com foco na melhoria dos processos de trabalho das ouvidorias,
melhoria de desempenho do Sistema de Gestdo de Ouvidorias do DF — SIGO-DF e
consequente alcance das metas e indicadores pactuados, tudo corroborando para uma
cultura do desempenho na rede de ouvidorias do Distrito Federal.

As iniciativas priorizadas neste Plano de Acdo sdo fruto de processos de analises e
discussGes entre a equipe da Ouvidoria-Geral e os membros do SIGO-DF, para execuc¢do
por seus proprios servidores em parceria com demais areas da Controladoria-Geral e
entre os membros da rede de ouvidorias do GDF, com monitoramento da OGDF.

Os resultados, correcdes ou intervencgdes propostas poderdo ser deliberadas, discutidos
ou revisados no ambito da Ouvidoria-Geral, por suas dreas técnicas, com participacdes
de titulares do SIGO-DF, para posterior aprovacdo pelo gestor da unidade central do
sistema de ouvidorias, Ouvidor-Geral do DF, e, pelo gestor 6rgdo superior do sistema,
Controlador-Geral do DF.

I. Eventos, Grupos de Trabalho e Reunides Gerais com
Ouvidores da Rede SIGO-DF

Serdo realizadas reuniGes ao
menos trimestrais entre o
Ouvidor-Geral, Ouvidores
Titulares dos érgaos e
entidades que compde o
Estimular o didlogo SIGO-DF e suas respectivas Marltcia Sousa
sobre o papel e os equipes e areas técnicas a
avangos do trabalho fim de estreitar canais de Gong,alves Nunes -
s eiclees comunicag&o, aproximar o Diretora de
pUblicas do Governo monitoramento do Projetos e
Sl e Radas. desempenho das ouvidorias Mobilizagdo Social
seccionais do SIGO-DF e
tratar de temas inerentes ao
bom funcionamento das
ouvidorias do GDF.
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FASE 1 - Com a |A no Ouv-DF
busca-se corrigir o volume
Criar dispositivo de significativo de manifestagdes
simule a capacidade classificadas erroneamente e com
- assuntos diversos de seus relatos,
dos usudrios em o que tem retardado o tramite e Cleiton Gon(}alVES
escolher as qualidade das respostas a essas Oki de Brito —
classificagbes e manifestagdes. Assessor Especial
assuntos no sistema FASE 2 - Com a implementag&o da
OUV-DF através da inteligéncia artificial na escolha
computacao, das classificagdes e assuntos no -
tornang as OUV-DF, procura-se dar mais *Contribuicoes do
interacBes no simplicidade no registro das Rodrigo Vidal
. . manifesta¢des pelos usudrios do
sistema mais sistema que, a partir dai,
simples. diminuirdo o volume de clicks e
telas para se registrar uma

TN TREG] TeUL

Ill. Reformulacdo do Programa Ouvindo os Ouvidores

LY

Bate-Papo com a Ouvidoria: evento interno com
apresentag¢do do papel da Ouvidoria, resultados

e aspectos de melhorias, com a finalidade de

PrOgrama VOIta:jo propagar internamente no 6rgao o papel da
para a integracao Ouvidoria além de reforgar a importancia do uso 2 g

das informagdes da sociedade para tomada de Marlicia Sousa

entre as o

decisdo dos gestores. Gongah/es Nunes

Ouvidorias do Comunicagdo Interna: mensagens direcionadas - Diretora de
SIGO-DF e 0 aos servidores da Instituicdo onde a Ouvidoria Projetos >

. atua, promovendo a divulgagdo do papel e dos

fO rta I‘eCI mento da resultados alcangados, a fim de disseminar a MObiIiZGQdO
OUVIdOI’Ia como importancia da participagdo e do controle social. el /
ferramenta de Café com a Ouvidoria: um intercambio de boas —
o2 praticas entre as ouvidorias da Rede de
geStao' Ouvidorias do DF que busca enfatizar em cada
edig¢do o rol de assuntos de competéncia de cada
pasta.
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Organizagao dos
curriculos dos
ouvidores titulares
€ equipes que nao Organizagao dos
atuam mais no curriculos em pasta da
SIGO-DF com rede e estruturagao de
intuito de planilha para controle e
reaproveitamento consulta.
e reconhecimento
da forca de
trabalho.

Frederico Aragao
Veras -
Coordenador de
Articulagdo de
Ouvidorias

V. Estudos analiticos em parceria com a Codeplan

Analise das
informacodes de
mfor‘magoes 15 : : Thiago Mendonga
Ouvidoria para Tratativas para assinatura :
. Chagas - Diretor de
composicdo de de novo Acordo de .
" o Informagdes de
estudos analiticos Cooperacgao Técnica. S
Ouvidoria
com foco na
melhoria das
politicas publicas.
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Implantagdo de
acoes no ambito
do sistema
informatizado de

Construcdo do Plano de
Acao iniciada e

. interlocucdo com
Ouvidoria e dos ¢ Coordenador de
Encarregada

procedimentos Atendimento ao
. . Governamental da Casa : -
relacionados a Civil Cidaddo
atuacao do SIGO- .
DF.

Roberson Bruno
Lobo Olivieri -

VII. Construgdo de Base de Conhecimento interna — SIGO-DF

Construcao de
informacgdes
relacionadas as
competéncias e
servigos dos o Cleiton Gongalves
. : Anilise de ferramentas : :
orgaos/entidades . o Oki de Brito —
disponiveis sem custos. :
para consulta no Assessor Especial
momento de
tramitacdo de
manifestagdes de
Ouvidoria.
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VL. Redefinicdo do fluxo de respostas as demandas do MPDFT

Ty
SRTRECLE

No ambito da Rede

Ouvir-DF, defini¢do

de procedimentos,

ferramentas e fluxo Procedimentos, Cleiton Gongalves

de resposta as ferramentas e fluxos Oki de Brito —
manifestacoes de aprimorados. Assessor Especial
Ouvidoria oriundas
do MPDFT e demais
questionamentos.

IX. ImplantagGo de projeto piloto de Modelo de Maturidade de
Ouvidoria Publica

Implantagdo de
projeto piloto de
Modelo
Maturidade de :
S o Cleiton Gongalves
Ouvidoria Publica Definicao do escopo e : :
. Oki de Brito —
com base em planejamento. .
. Assessor Especial
metodologia
desenvolvida pela
Ouvidoria-Geral da
Uniao.
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Desenvolvimento
de orientacgoes e
fluxo de trabalho
com foco no pos-
atendimento ao
cidadao.
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Atualizacdo do Manual :
: Cleiton Gongalves
de Atendimento e . .
. Oki de Brito —
desenvolvimento de

fluxo de trabalho. A Epiaiaicl
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Cronograma das AcOes/Projetos para 2021

Planejamento Previsao de entrega — Ano 2021

Ago | Set | Out | Nov | Dez

ACAO/PROJETO

o
o
>
=
=
)
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o
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2

Reformulacdo da Formacdo Continuada em Ouvidoria
Concurso Melhores Praticas em Ouvidoria Publica
Implementar de Inteligéncia Artificial - IA no OUV-DF
Reformulagdo do Programa Ouvindo os Ouvidores
Plano de Integridade do SIGO-DF

Eventos, Grupos de Trabalho e Reunides Gerais da Rede SIGO-DF -
Estruturacdo do Banco de Talentos da Ouvidoria

Pesquisa de Satisfacdo do OUV-DF via atendimento na Central 162
Estudos analiticos em parceria com a Codeplan

Plano de Acdo para atendimento a LGPD

Construcdo de Base de Conhecimento interna — SIGO-DF
Redefinicdo do fluxo de respostas as demandas do MPDFT ”
Projeto piloto de Modelo de Maturidade de Ouvidoria Publica H
Implantacdo de projeto pds-atendimento -I

XXX XX [X[X[X[|X[|X|X[X|[X|X
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Anexo | - Demandas do OUV-DF priorizadas Plano Diretor de
Tecnologia da Informagdo e Comunica¢éo da CGDF — PDTIC
2020

Ordem do Priorizacdo
Item na Demanda ¢ Status
. %
lista
1

2 OUV-DF — Implementagdo no OUV-DF de tecnologia Demanda incluida em
para acesso a deficientes a ser adquirida por meio de 2019
Emenda Parlamentar para este fim

3
4 Adequar o OUV-DF as exigéncias estabelecidas pela Demanda incluida em
Lei Geral de Protecdo de Dados — LGPD, 2020
principalmente no que tange ao estabelecimento do
termo de consentimento, e a criagdo da delecdo de
usuario da plataforma OUV-DF
5
6 Desenvolvimento do DATA MART OUV-DF 68,75% Inicio do
desenvolvimento em
2018Em
desenvolvimento em
2019
7
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8 Aparecer o nome do érgdo em que a unidade é 62,50%
vinculada (SIGLA), ordenar as unidades em ordem
alfabética, ao clicar na unidade aparecer as
subunidades (modelo organograma), possibilitando
visualizar os servidores vinculados a cada unidade

10 Realizar buscas independente da acentuacdo, letra 56,25%
mailscula, mindscula em todos os campos onde
existir buscas

11
12 Acrescentar formularios dindmicos de linhas de 56,25%
Onibus, conforme banco de dados do DFTRANS
13
14 Ao criar nova unidade, o ouvidor deve ser habilitado
automaticamente nesta unidade e a equipe da
Ouvidoria-Geral também
15
16 Integracdo do OUV-DF com o Sistema de Ouvidoria 37,50% Demanda incluida em
da Camara Legislativa 2019
17

Fonte: http://portalti/index.php/2020/01/06/priorizadas
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