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PLANO DE ACAO
2023

REDE DE OUVIDORIAS DO GDF(SIGO-DF)

Transformando servicos publicos e
melhorando vidas

Controladoria-Geral do
Distrito Federal




ONDE QUEREMOS CHEGAR?

Transformar vidas!

N
E essa a nossa esséncia e razdo de existir. Olhar
para quem precisa e agir. Inovar, mudar, incluir.
Precisamos de empatia e agdo. Esse "Plano de

Acdo" organiza nosso ano.

Temos um longo caminho pela frente. Podemos
adotar novos olhares sobre os servicos publicos,
como forma de transformar realidades e vidas.

Estamos nos preparando para sermos gigantes. O
caminho é longo e complexo. Em 2023 daremos
mais um passo nessa dire¢cdo. Deixamos aqui
registrado nossos projetos.
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O que nos guia

Cuidado

Do latim "cura”, expressa envolvimento afetivo ou ético com a sobrevivéncia ou o bem estar
do outro.

Empatia
Acdo de se colocar no lugar de outra pessoq, se identiticar e de sentir outra pessoa.

Inclusao
Abranger, integrar, inserir.
E proporcionar igualdade de participagdo, direitos e oportunidades a todas as pessoas.

Inovacao
E questionar o que existe.
E colocar ideias novas em agdio, quebrando padrdes e transformando realidades

Transformagéo

Para nds, € sindnimo de evolugdo.

E ndo esperar e mudar, dar nova forma.

E saber que "sé é borboleta quem ja foi lagarta".

Nosso compromisso em cuidar das pessoas, da natureza, do estado e do mundo.
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Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica - MMOUP

Em 2022,alcancamos o nivel 03
de Maturidade, Prospectiva.

Ppp—— Entendemos que, como
{dimens&o modular) todo processo de
maturidade, precisamos

focar na manutencao dos

avang¢os alcancados,

fortalecendo nossas

melhorias estruturais
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OS RISCOS

Nosso Diagnédstico

A Ouvidoria é um servico centrado no relacionamento com o cidaddo. Esse relacionamento nasce das mudltiplas
intferagcdes que o Estado tem com os seus usudrios, das mais diversas formas.

Em sua maioria, as demandas sdo relacionadas a servigos publicos. Muitas vezes trazem em si dados e informagdes
que retletem os mais diversos impactos das politicas publicas.

Recebemos, em 2022, mais de 300.000 demandas da sociedade. Dar tratamento e cuidado a essas demandas é um
desatio. Temos uma rede de mais de 400 servidores, presentes em todos os érgdos e entidades do Governo do Distrito
Federal. Alinhar diretrizes, regras e condutas nessa rede difusa também é um desatio, por isso gerenciamos riscos.

Dividimos nossos riscos em 3 categorias: Negdcio, Integridade e Lei Geral de Protegéio de Dados. Temos também duas
camadas de ag¢do: Ouvidoria-Geral (como drgdo central e unidade de ouvidoria) e Rede de Ouvidorias do Distrito
Federal, que representa nossa rede.




ACOES E PROJETOS

Nosso caminho

Mudar requer um conjunto de agdes estruturadas. Por isso construimos nosso caminho de
forma coordenada.

Organizamos nossas a¢des em 2 camadas:

EIXO VERMELHO, conjunto de acoes voltadas para a mitigacdo de riscos identificados.

EIXO VERDE, conjunto de agdes e projetos desenhados a partir das oportunidades mapeadas.

Para ambos os eixos, teremos 5§ camadas de atuacdo:

].RELACIONAMENTO
2.PESSOAS

3.PROCESSO
4.ESTRUTURAS
5.PROJETOS PRIORITARIOS

As acBes e projetos foram escolhidos com base na capacidade de execugdo da equipe, bem como na sua
complementaridade, além da fung¢do inicial de mitigar riscos ou potencializar oportunidades.




RELACIONAMENTO

0S
PROJETOS

MITIGANDO RISCOS

RELACIONAMENTO

PESSOAS
PROCESSOS

INCLUI AS PARCERIAS PARA APOIAR AS ACOES E PROJETOS VOLTADOS
PARA MITIGACAO DOS RISCOS IDENTIFICADOS.

Acordo de Cooperagdo Técnica com Rede Ouvir do Distrito Federal - ODS 17.17

PARGERIASEMEIOS
17 wewsvemaci Grupo de Trabalho das Ouvidorias da Rede de Controle da Gestdo Publica do DF -

@ ODS 17.17
Parceria com a Defensoria Publica do Distrito Federal para atendimento em
ouvidoria - ODS 17.17

PESSOAS /13

REUNE A(;()ES VOLTADAS PARA O DESENVOLVIMENTO DE CAPACIDADES
E COMPETENCIAS VOLTADAS PARA A MITIGACAO DOS RISCOS
IDENTIFICADOS.

PAZ, JUSTIGAE
16 INSTITUIGOES
EFICAZES

! ,-,.: Inicio da reformulagdo do conteddo do Curso Formag&o em Ouvidoria - Ensino &
|

Distancia - ODS 16.6

ESTRUTURA

PROJETOS

PRIORITARIOS

e

PROCESSOS K@

MUDANGCAS EM PROCESSOS E FLUXOS, COM O OBJETIVO DE APRIMORAR
OS CONTROLES EXISTENTES OU ESTABELECER NOVOS CONTROLES PARA
A MITIGACAO DOS RISCOS.

16 hsiictes Atualizag&o do marco regulatério de Ouvidorias do GDF - ODS 16.6

INSTITUIGOES
EFICAZES

"/'. Revisdo dos assuntos do Sistema de Ouvidoria - ODS 16.6

Validag&o do cadastro do usudrio na base de dados da Receita Federal - ODS 16.6



0S
PROJETOS

MITIGANDO RISCOS

RELACIONAMENTO

PESSOAS

PROCESSOS

ESTRUTURA

PROJETOS
PRIORITARIOS

estruruna o

ALTERAGCOES ESTRUTURAIS (FISICAS OU NORMATIVAS) VOLTADAS
PARA A MITIGAGCAO DOS RISCOS EXISTENTES.

16

e

PAZ JUSTICAE
INSTITUIGOES
EFICAZES , ,

Y,

Diagndstico de acessibilidade arquiteténica da Ouvidoria-Geral do DF -
ODS 16.7

. R
PROJETOS PRIORITARIOS K@)

PROJETO VOLTADO PARA ALTERAR FLUXOS, PROCESSOS OU
ESTRUTURAS EXISTENTES, COM O OBIJETIVO DE MITIGAR OU
CONTROLAR RISCOS EXISTENTES.

L

CIDADES E
COMUNIDADES
SUSTENTAVEIS

A
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e

Gestdo da Qualidade da Resposta de Ouvidoria - ODS 11.3



RELACIONAMENTO @

CONSIDERANDO AS OPORTUNIDADES MAPEADAS, AS PARCERIAS E REDES SAO
ESTRATEGICAS PARA A PROJECAO E O ALCANCE DOS OBJETIVOS PROGRAMADOS.

0S
PROJETOS

ABRACANDO
OPORTUNIDADES

Coordenagdo do Grupo de Trabalho de Governanga de Servicos da Rede Nacional de
17 s Ouvidorias - ODS 17.7

DEIMPLEMENTAGAD

@ Participagdo no Grupo de trabalho de Comunicac¢do da Rede Nacional de Ouvidorias - ODS
17.7

Participagc&o no Grupo de trabalho de Protecdo ao Denunciante da Rede Nacional de
Ouvidorias - ODS 17.7

Participag&o no Grupo de trabalho de Cémara Técnica da Lei Geral de Protecdo de Dados
da Rede Nacional de Ouvidorias - ODS 17.7

Acordo de cooperacdo técnica com Conselho de Desenvolvimento Econémico, Sustentdavel e
Estratégico do Distrito Federal (CODESE) - ODS 17.7

Acordo de cooperagdo técnica com a Secretaria de Atendimento & Comunidade (SEAC) -
OoDS 17.7

Acordo de cooperagdo técnica com Departamento de Transito do Distrito Federal (DETRAN)

RELACIONAMENTO

-ODS17.7
PESSOAS

[ I
PROCESSOS —m Tme

INSERCAO, NOS MOMENTOS DE CA‘PACITAC}AO E TREINAMENTO, DE NOVAS
ESTRUTURAS DIRETRIZES E TEMAS ALINHADOS AS OPORTUNIDADES MAPEADAS, BEM COMO
MECANISMOS DE INCENTIVO.

PROJETOS
PRIORITARIOS

16 PAZ JUSTIGAE

LSy Plano de Formagdo - Quvidoria-Geral do DF - ODS 16.6

!: Publicagdo "Atuagdo e Interagdo das Ouvidorias SIGO/DF" - ODS 16.6

e



0S
PROJETOS

ABRACANDO
OPORTUNIDADES

RELACIONAMENTO
PESSOAS

PROCESSOS

ESTRUTURAS
PROJETOS

PROCESSOS (@) pm

CONCEPCAO DE NOVOS PROCESSOS OU MELHORIA DOS EXISTENTES, VISANDO
AMPLIAR O ALCANCE E A EFETIVIDADE DA OUVIDORA

Reformulagdo da Carta de Servicos CGDF - ODS 16

PAZ JUSTIGAE
16 INSTITUIGOES

i Reformulag&o do Programa da Carta de Servicos do GDF - ODS 16.6

o Programa Administracdo Regional Digital 24H - Secretaria de Estado de Governo do DF
(SEGOV) - ODS 17.7

PRIORITARIOS

esTRUTURA O

MODIFICA(;AO DE ELEMENTOS DAS ESTRUTURAS EXISTENTES, DE FORMA A
OFERECER MAIOR SUPORTE AS AGCOES DE PROJEGCAO DA OUVIDORIA NA
GOVERNANCA DE SERVICOS E NA AGENDA 2030

PAZ, JUSTICAE

15;’;Sg;;“‘°f’fj Revisdo estrutural da pesquisa de sentimento junto aos usudrios de ouvidoria em
£ parceria com o Instituto de Pesquisa e Estatistica do Distrito Federal (IPEDF) - ODS
) 16.6

PROJETOS PRIORITARIOS

PROJETO VOLTADO PARA O FO
GOVERNANCA DE SERVICOS E AGENDA 2030

10:ESsiivoss

6 Programa Linguagem Simples - "Facilita” - ODS 10.2

PARCERIASEMEIDS

17 s Cémara Central de Conciliagdo para Convivéncia Urbana (CCCon) Secretaria de Estado de
P Governo do DF(SEGOV) - ODS 17.7

PAL JUSTIGAE
16 msmumnfs
c '/'

Projeto UX DA QUESTAO: Ouvidoria, Inovagdo e Governanca de Servigos - ODS 16.6
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ACOES ESTRUTURANTES

Olhando para as pessoas, processos e

resultados

PREMIO DE BOAS
PRATICAS EM
OUVIDORIA

|

Com toco na disponibilizagdo de incentivos
para o desenvolvimento de novos projetos e
iniciativas inovadoras, o Prémio de Boas
Praticas jd teve sete edi¢gdes. A cada edigdo
sdo inseridos novos critérios de avaliagdo ou
categorias, sempre alinhados com a diretriz
programdtica da Ouvidoria-Geral, descritas
em nossos pilares.

TRILHA DE
APRENDIZAGEM EM
OUVIDORIA

Acdo permanente desde 2015, com reformulag¢do para trilha
estrutura em 2021.

A trilha de aprendizagem de ouvidoria tem dois objetivos
principais:

1.Preparar os ouvidores novos para o exercicio da fungdo de
forma alinhada aos objetivos e diretrizes estratégicas da
Rede.

2.Abordar novos temas, desenvolvendo competéncias,
habilidades e atitudes para o desempenho das fungdes de

ouvidoria em consondncia com a diretriz estratégica da
OGDF.



ACOES ESTRUTURANTES

Olhando para as pessoas, processos e

resultados

GOVERNANCA DA REDE
DE OUVIDORIAS

Consiste no apoio, pela equipe da OGDF, ao longo do ano,
no desenvolvimento de agdes estratégicas e de grande
relev@ncia para o servigo de ouvidoria.

Sdo diversas agdes, complementares entre si, que atuam

para a melhoria constante da rede de ouvidorias, entre elas:

e Construgdo orientada de planos de agdo

e Elaboracdo direcionada de relatdrios

e Construgdo de consensos em temas complexos (GT
Articulagdo)

e Desenvolvimento guiado de projetos

e Visitas técnicas estruturadas

MANUTENQAO EVOLUTIVA
DO PARTICIPA-DF

Consiste no desenvolvimento de novas
funcionalidades ou melhoria das existentes, bem
como constante monitoramento dos elementos
estruturantes do Participa DF.

Envolve agdes de média e alta complexidade,
como:
e Desenvolvimento de relatérios gerencias
e Monitoramento do desempenho da IZA
 Mapeamento de oportunidades de melhoria
prioritarias
¢ Indicagdo de novas funcionalidades
e Benchmarking de sistemas similares



INDICADORES DA REDE
DE OUVIDORIAS DO GDF

O resultado que esperamos...

Temos um conjunto de indicadores que nos guia e orienta nossas agdes. Sdo
indicadores-chave de desempenho (Key Performance Indicators) que demonstram
se as iniciativas executadas estdo contribuindo para a melhora efetiva do servigco de
Ouvidoria e se os estamos atendendo aos objetivos propostos. Sdo duas categorias:

e 03 indicadores do servico de Ouvidoria (Qualidade da Resposta. Recomendacdo e
Satisfagdo com o servigco de Ouvidorias)e;

e Olindicador de desempenho dos érgdos (Resolutividade).
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METAS PARA 2023

INDICADORES DE DESEMPENHO DAS OUVIDORIAS

QUALIDADE DA RECOMENDRCAO SATISFACAO COM
RESPOSTH DA OUVIDORIA A OUVIDORIA

50% 13% 66%

INDICADORES DE DESEMPENHO DOS ORGAOS
RESOLUTIVIDADE

L.0%



CRONOGRAMA

MITIGANDO
RISCOS

ABRACANDO
OPORTUNIDADES

ACOES
ESTRUTURANTES

Olhando para as
pessoas, processos
e resultados

PROJETOS DA OUVIDORIA-GERAL 2023

Acordo de cooperagéo técnica com Rede OUVIR do DF

Grupo de trabalho das ouvidorias da Rede de Controle da Gestdo Publica do DF

Inicio da reformulac¢do do contelddo do curso de Formagdo em Ouvidoria - Ensino & Disténcia
Atualizagdo do Marco Regulatério de Ouvidorias do GDF

Revisdo dos assuntos do Sistema de Ouvidoria

Validagdo do cadastro do usudrio na base de dados da Receita Federal

Diagndstico de acessibilidade arquiteténica

Gestdo da qualidade da resposta de ouvidoria

Coordenacdo do grupo de trabalho de Governanga de Servigos da Rede Nacional de Ouvidorias

Participa¢do do grupo de trabalho de Comunicag&o da Rede Nacional de Ouvidorias

Participagdo do grupo de trabalho de Protegdo ao Denunciante da Rede Nacional de Ouvidorias

Participagdo do grupo de trabalho de Camara Técnica da Lei Geral de Prote¢&o de Dado da Rede Nacional de
Ouvidorias

Acordo de Cooperagdo Técnica com o Conselho de Desenvolvimento Econémico, Sustentavel e Estratégico do DF
Participagdo do grupo de trabalho da Rede de Controle de Gestdo Publica Nacional

Acordo de Cooperagdo Técnica com a Secretaria de Atendimento & Comunidade

Acordo de Cooperacdo Técnica com o Departamento de Trénsito do DF

Plano de Formagdo da Ouvidoria-Geral do DF

Publicag&o: Atualizagéo e Interag&o das Ouvidorias - SIGO-DF

Reformulac¢do da Carta de Servigcos da CGDF

Reformulac&o do Programa da Carta de Servigos do GDF

Revisdo estrutural da Pesquisa de Sentimento junto aos usudrios de ouvidoria com o IPEDF

Camara Central de Conciliagdo para Convivéncia Urbana - SEGOV

Programa Administra¢do Regional Digital 24 horas - SEGOV

Projeto Ouvidoria, Inovacdo e Governanca de Servigos (O UX da Quest&o)

Trilha de aprendizagem em ouvidoria
Prémio de Boas Praticas em Ouvidoria
Governanga da Rede de Ouvidorias
Manuteng&o evolutiva do Participa-DF

EIXOS

RELACIONAMENTO
RELACIONAMENTO
PESSOAS

ESTRUTURA

RELACIONAMENTO
RELACIONAMENTO
RELACIONAMENTO
RELACIONAMENTO
RELACIONAMENTO
RELACIONAMENTO
RELACIONAMENTO
RELACIONAMENTO
PESSOAS

PESSOAS
PROCESSOS
PROCESSOS
ESTRUTURA

ACOES ESTRUTURANTES

PRAZO DE ENTREGA

Maio
Dezembro

Dezembro/23 a junho/24

Julho
Dezembro
Dezembro
Julho
Dezembro

Dezembro
Dezembro
Dezembro
Dezembro
Marco
Dezembro
Agosto
Abril
Julho
Marco
Junho
Novembro
Dezembro
Dezembro
Dezembro
Novembro

Acoes continuas



QUEM SOMOS

Co-elaboragdo (Equipe da Ouvidoria-Geral)
e Aline dos Anjos Carneiro Cruz - Diretora de Acompanhamento das Ouvidorias
Alyson Cavalcante Gongalves - Assessor Especial
Ana Cristina da Concei¢do Ledo - Diretora de Inteligéncia em Ouvidoria
Anténio Augusto Guterres Soares Filho - Diretor de Gestdo da Qualidade em Ouvidoria
Beatriz Sampaio de Melo - Estagidria
Cleiton Gongalves Oki de Brito - Coordenador de Gest&o do Atendimento ao Cidaddo
Geovana de Oliveira Silva - Estagidria
Jodo Manoel de Morais Leite - Diretor de Gestdo do Atendimento de Denuncias
Késsia Nubia Rodrigues Mateus - Analista em Gestdo e Assisténcia Publica & Saude
Ligia Costa Coelho - Gestora em Politicas Publicas e Gest&io Governamental
Litcya Coelho Alves de Oliveira - Diretora de Gest&o do Atendimento ao Cidaddo
Maria Altair Vilanova Viana Neta Valentim - Analista em Politicas Publicas e Gest&io Governamental
Marlicia Sousa Gongalves Nunes - Diretora de Desenvolvimento e Projetos Estruturantes em Ouvidoria
Mohara de Melo Guimardes - Gerente de Qualidade do Atendimento em Ouvidoria
Roberson Bruno Lobo Olivieri - Coordenador de Articulagdo e Gestéo da Qualidade em Ouvidorias
Samara de Lira Lima - Estagidria
Stheffany Gomes de Souza - Estagidria
Williana Jorge Oliveira - Gerente de Monitoramento e Qualidade em Ouvidoria

Ibaneis Rocha
Governador do Distrito Federal

Daniel Alves Lima
Secretdrio de Estado Controlador-Geral do Distrito Federal

Cecilia Souza da Fonseca
OQuvidora-Geral do Distrito Federal

Elaborado por:
Maria Fernanda Cortes de Oliveira - Coordenadora de Inovagdo e
Governanga em Ouvidoria

Diagramado por:
Ldcia Brasileiro de Figuerédo Coimbra - Assessora Técnica
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