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Uma ouvidoria deve ser um espaco estratégico e democratico de comunicacao entre
o cidaddo e o Governo, pautada em principios éticos e constitucionais da
Administracdo Publica, devendo, portanto, fortalecer os mecanismos de participagéo
social de que dispde, qualificando-os a uma gestao participativa de fato e de direito.
Dessa forma, para consolidar o processo de implementacdo do Sistema de Gestéo
de Ouvidorias do Distrito Federal, instituido pela Lei n° 4.896/2012, fez-se
necesséria a elaboracdo de um Plano de Acdo que contasse com uma breve anélise
das conquistas e dos problemas enfrentados desde sua publicacdo, para, entéo,
tracarmos, com base em uma estratégia de acdo — diretriz para consecucao de

nossos objetivos — as prioridades para o exercicio de 2015.

Ao desenvolver este Plano de Acdo pretende-se, com a nova postura deste Orgéo
Central do Sistema de Gestdo de Ouvidorias — SIGO, que a rede de Ouvidoria
funcione como um servico disponivel as comunidades interna e externa como
promotora de mudancas na administracdo do Governo, contribuindo para que a
gestdo atenda satisfatoriamente as necessidades dos cidadéos de forma a garantir-
lhes direitos e deveres. Em suma, com as ac¢des implementadas a ideia € ter uma
Ouvidoria que garanta a sociedade uma ferramenta efetiva de organizagdo e

participacdo na gestéao institucional.

No entanto, esse mecanismo de participacdo so funcionara a contento, se houver,
em um primeiro plano uma estrutura adequada para tal. Em um segundo plano, é
desejavel que as condicbes de funcionamento sejam plenas, para que se faca
cumprir as prerrogativas estatutarias e regimentais junto aos diversos segmentos do
Governo. Por fim, é preciso que o servi¢o seja divulgado, compreendido e abracado

pelos seus integrantes e pela sociedade a que se destina.

Ouvidoria-Geral do Distrito Federal/CGDF
Ed. Anexo do Pal&cio do Buriti, 12° Andar, sala 1220, Praca do Buriti, CEP 70075-900 - Brasilia-DF
Fone(s) (61) 2108-3313 - Fax (61) 2108 - 3394



GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL
Controladoria-Geral do Distrito Federal
Ouvidoria-Geral do Distrito Federal

Assim, este plano de acdo contempla a¢fes estruturantes, distribuidas de acordo
com os objetivos a serem alcancados, de forma a superar os problemas encontrados
nos processos anteriores e aproveitando o contexto favoravel e os avancos
alcancados até o momento. Conta, também, com um cronograma de implementacao
dessas agOes, bem como das ferramentas de acompanhamento e avaliacao,
necessarias a um completo ciclo de gestao publica e ao consequente aprimoramento

de seu papel como ferramenta de gestédo a servico do Governo do Distrito Federal.
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A partir de uma realidade identificada por meio de diferentes fontes diagndsticas
(avaliacbes externas dos oOrgaos de controle, internas do sistema informatizado,
relatério de visita as Ouvidorias seccionais, dentre outros) visualizamos os principais
problemas a serem superados e algumas perspectivas favoraveis que podem

contribuir para o alcance dos objetivos propostos.

Os dados das manifestacfes recebidas pela Ouvidoria-Geral do Distrito Federal,
hoje subordinada a Controladoria-Geral do Distrito Federal, possibilitaram identificar
até o momento informacdes importantes para avaliarmos o grau de consolidacédo da
rede de ouvidorias publicas do GDF e o0s principais problemas estruturantes que
dificultam o aperfeicoamento dos servicos prestados pela administracdo e a
racionalizacdo dos gastos publicos. Esses dados foram registrados em formularios
apropriados, quando da realizagdo de vistorias técnicas aos 0Orgaos seccionais
ocorridas durante o ano de 2014, as quais foram selecionadas com base no

percentual de pendéncias identificadas por um sistema informatizado.

Atualmente, o sistema informatizado utilizado é o Sistema de Ouvidoria e Gestédo
Publica — TAG (Tomas Antbnio Gonzaga), cedido pelo Governo do Estado da Bahia,
sem 6nus para 0 Governo do Distrito Federal, por intermédio do qual a Ouvidoria-
Geral realiza controle diario das manifestacfes referentes as Secretarias de Estado,
Administracbes Regionais, Empresas Publicas, Autarquias, Fundacbes e demais

orgaos que compdem o complexo administrativo do Governo do Distrito Federal.

Nas vistorias realizadas foram levantadas sugestdes e avaliados 0s seguintes
aspectos: a) a estrutura fisica e a divulgacao dos servicos; b) o0 acesso e a qualidade
dele a internet; c) o perfil do ouvidor e a equipe destinada a execucao do servico; d)
a relacao dos usuarios com os sistemas TAG e e-sic; e) a relacdo da Ouvidoria com

as unidades de seu 0rgdo e com o chefe da pasta; e, por fim, f) a relacdo entre as
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ouvidorias e outros 6rgdos afins, inclusive quanto a prestacdo de servico e conflito

de competéncias.

Das 103 unidades de ouvidorias seccionais, apenas 53%
possuia um espaco fisico individual e minimamente

adequado; 43% possuiam espacos de facil acesso, sendo

que foram relatados casos em que o acesso era facil, mas o ASSESSORIAS

E OUVIDORIA

espaco era dividido com outros servicos e nem sempre
servicos afins, como foi o caso de Administracdo Regional
onde a Diretoria de Obras dividia espa¢go com a Ouvidoria,

enquanto em outra administragdo o

compartilhamento era feito com a  RraTAPOA 2014

e defesa civil. Além do exposto, a sinalizagdo do espaco estava
e adequada em apenas 47% das unidades visitadas.

Quanto as equipes, a maior parte dos ouvidores era de

comissionados (82%) e apenas 18% possuiam experiéncia em

outros trabalhos de ouvidoria e atendimento ao cidad&o. O nivel

RA GUARA de escolaridade mais frequente foi o de especializacdo (29%),
seguido pelo Superior (completo, incompleto ou em curso) com 18%, contando com
Ouvidores com mestrado (1) e nivel médio (10%), os outros 43% nao foram

informados.

Diante dessas informac@es, identificou-se um primeiro problema relacionado tanto a

estrutura fisica quanto a equipe que compd@e as ouvidorias setoriais.

PROBLEMA 1: A rede de ouvidorias nao estd totalmente instituida e algumas
ouvidorias possuem estrutura incompleta e, quando se trabalha em rede, uma ponta
nao funcionando adequadamente, compromete a imagem de toda a rede.

Quanto ao acesso a internet, plataforma necesséria para a utilizagdo do sistema

informatizado de Ouvidoria TAG verificou-se uma maior dificuldade por parte das
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unidades localizadas em administragdes regionais (16%), as quais informaram um
acesso restrito a internet. Da mesma forma, um percentual relevante de usuarios do
proprio sistema TAG, reclamaram ou da complexidade de alguns moddulos do
sistema (31%) ou da instabilidade do sistema (27%). Ha ainda um percentual menor
de unidades setoriais que utilizam o sistema e-sic (55%) em relacdo dos que usam o
TAG (67%), sendo que 100% das unidades visitadas deveriam utilizar ambos os
sistemas. Outro fato a ser ressaltado, apesar de isolado, foi a adequabilidade do
sistema informatizado ao usuério portador de necessidades especiais. Isso é de
extrema relevancia, pois a ferramenta poderia permitir uma acessibilidade
amplamente inclusiva aos cidaddos portadores de necessidades especiais que ja
possuem algum tipo de acesso a internet e gostariam de utilizar esta forma de

mediagdo com o estado.

Destaca-se que 0 numero significativo de
Ouvidorias que utilizavam um sistema préprio e
paralelo de Ouvidoria (5, ao todo). A maior parte
desses sistemas encontra-se nas ouvidorias
especializadas das unidades componentes da

administracdo indireta. Contudo, um 6rgdo da

Administracdo Direta também faz uso de um
sistema proéprio. O problema esta na relacdo entre os sistemas ndo ser automaética.
Assim, h& a possibilidade de ocorrer erro na
transferéncia de dados, bem como uma ameaca ao

sigilo dos mesmos.

Com isso, percebeu-se que a instabilidade do Sistema

informatizado de Ouvidoria, TAG, desde sua

implementacdo, compromete tanto a utilizagdo como o

g_)/

tratamento adequado dos dados. Tal fato, associado a uma baixa adesao

utilizacao do sistema e-sic e a utilizacdo de sistemas paralelos corroboram para a
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percepcdo de um segundo problema estruturante referente a ferramenta necessaria

a coleta e a analise de dados.

PROBLEMA 2: Inadequabilidade dos Sistemas informatizados de Ouvidoria.

Outros aspectos relevantes identificados relacionam-se a percepgdo do papel da
Ouvidoria tanto internamente ao seu 6rgao, quanto em relacdo as demais areas dos
respectivos relacionamentos, especialmente no tocante as respostas a serem dadas
ao cidadao tempestivamente. De fato, 35% das unidades visitadas informaram que

h& uma dificuldade em responder ao cidadéo dentro do prazo legal, pois as unidades

finalisticas de sua pasta nao forneceram os dados OUVIDORIA GERAL
DA NOVACAP

0 SEU CANAL DE COMUNICAGAO

necessarios para tal.

Da mesma forma, 16% das ouvidorias visitadas identificaram

confltos de competéncia em relacdo a outras areas

prestadoras de servicos afins, o que, acrescidos do "55‘«’-"-.‘5.2:'4“:‘:5“
I ‘-'nnln...‘. ’“Hou
percentual das unidades que solicitaram uma definicdo dos T .

servicos prestados por cada 6rgdo do Distrito Federal (22%), %‘“W‘“P Gf,

tornam imperativo uma acdo voltada para o esclarecimento do adadéo, pois
institucionalmente ndo possuimos clareza dos servi¢os prestados por cada érgdo do
GDF. Mais significativo ainda € o nimero de manifestacfes retiradas do Sistema de
Ouvidoria que tratam de solicitacdo de servigos (cerca de 40% de mais de 100 mil
manifestacdes registradas no sistema TAG), pois esta ndo é uma atividade propria

de Ouvidoria.

PROBLEMA 3: Papel da Ouvidoria ndo completamente compreendido tanto pelo
Estado como pelo Cidadéo.

Tendo em vista os problemas levantados, iniciamos o ano de 2015 com algumas
perspectivas favoraveis, pois 85% dos ouvidores ja foram iniciados e metade deles

ja recebeu um primeiro treinamento em relagdo a execucdo de suas funcdes e a
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outra metade sera treinada entre a Ultima semana de fevereiro e a primeira de
marco. Atualmente, outro ponto positivo foi a reestruturacdo do Governo do Distrito
Federal, onde a Ouvidoria-Geral aparece ligada a Controladoria-Geral do Distrito
Federal, o que trara maior celeridade na apuracdo de denuncias, bem como maior
forca na cobranca dos 6rgdos e entidades prestadores dos servigos publicos. No
campo normativo o Decreto que regulamenta o SIGO-DF ja foi encaminhado a Casa
Civil para publicacdo, o que aprimorara a relacdo entre as unidades pertencentes a
rede de Ouvidorias publicas do DF. Assim, a atuacdo da Ouvidoria-Geral, no
presente exercicio, estara pautada no realinhamento do sistema de Gestdo de

Ouvidoria focado em quatro PREMISSAS fundamentais:

Estratégia de
Monitoramento Articulacdo

e Formagao Institucional

Continuada

Reestruturacgao /
Aprimoramento
de Sistemas

Essas premissas irdo permear e nortear todas as acdes elaboradas para solucionar
0s problemas encontrados, uma vez que sao ac¢des constantes, perenes e inerentes

aos servigos de Ouvidoria publica.

Identificados os grupos de problemas e estabelecidas as premissas, a equipe da
Ouvidoria-Geral do Distrito Federal construiu um Plano de Acéo direcionado na
consecucao de trés grandes objetivos, conforme apresentados a seguir:
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ACAO 1.1: Realizar Diagndstico da Rede de Ouvidorias do Distrito Federal

PESQUISA DIAGNOSTICO: Esta primeira acdo tem por base trabalho elaborado
pelo Instituto de Pesquisa Econbmica Aplicada — IPEA, o qual desenvolveu uma
ampla pesquisa em ambito nacional com o objetivo de fornecer um quadro preciso
sobre a realidade das ouvidorias publicas brasileiras, em especial daquelas que
fazem parte do Poder Executivo Federal. O intuito é aprender a metodologia adotada
de levantamento de dados, customiza-la e aplica-la nos 6rgdos e entidades do
Governo do Distrito Federal, de maneira a desenvolver um diagnéstico da realidade
das ouvidorias implantadas e uma breve andlise de sua atuacdo. Destarte, com esta
ferramenta o intuito € ter informacgdes suficientes tanto para o exercicio e para as
futuras providéncias e realinhamento de acfes, projetos e atividades, quanto como
instrumento de acompanhamento e avaliacdo, apés a construcado de indicadores

consistentes.

PESQUISA DE SATISFACAO: Outra tarefa desta mesma acéo é o desenvolvimento
de uma pesquisa de satisfacdo dos cidadaos em relacdo aos servicos de ouvidoria.
Esta pesquisa deve ser elaborada e aplicada em mddulos com o mesmo intuito
prévio de identificacdo de acfes a serem realizadas para melhorarem o servico e,

principalmente, como instrumento de avaliagdo e monitoramento.

Como o principal canal de entrada das manifestagcdes recebidas pela rede de
Ouvidorias do Distrito Federal ainda é o telefone, foi avaliada a qualidade deste
servico (ver Grafico 1, abaixo). Contudo, a avaliacdo foi aplicada pela gestora do
servico e ndo pela Ouvidoria-Geral. Por parte desta houve um primeiro levantamento
qualitativo realizado junto ao servico de Call Center, gerido pela Companhia de
Planejamento do Distrito Federal (Codeplan), ao final de 2014, de acordo com a

tabela abaixo e, ainda, um questionario aplicado aos operadores do Controle de
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Qualidade do servico 162, conforme pode ser observado pelo Gréfico 2, a seguir e

gue serviu para complementar as observacdes sobre a atuacdo das Ouvidorias.

GRAFICO 1 - CANAL DE ENTRADA DAS MANIFESTACGES
(Consol. 2014)

112.220 - TOTAL DE MAN. = TELEFONE

= INTERNET
= PRESENCIAL
H E-MAIL
m CARTA
= OFICIO
GDF JUNTO
DENUNCIA/0800
MiDIA
FAX

GRAFICO 2 - QUESTAO ELABORADA PELO CALL CENTER AO CIDADAO

oUT/14 NOV/14 JAN/15
Tempo de Espera 91,10% 89,45% 93,06% 93,20% 93,81% 92,12%
Atendimento do Operador 95,63% 93,48% 96,01% 95,83% 95,85% 95,76%
Informag3o Prestada 87,32% 89,19% 28,18% 86,54% 87,95% B7,84%
Opgies do Atendimento 87,06% 87,48% 87,56% 87,99% 89,38% 87,89%
Resultado Mensal 90,28% 90,40% 91,20% 90,90% 91,75% 90,90%

Ressalte-se que o menor percentual apresentado refere-se justamente a qualidade
da informacdo passada (87%). Avaliando os graficos dos periodos anteriores
(outubro/2013 a agosto/2014) essa realidade permaneceu a mesma (com média de
87%).

ACAO 1.2: Estruturar as Ouvidorias Seccionais

VISITAS TECNICAS: Apds o levantamento realizado pela pesquisa proposta e
diante de um novo cenario politico e governamental, o qual parece buscar a

ampliacdo da participagdo social efetiva do cidadao do Distrito Federal, tera inicio
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um processo de visitas especificas aos 6Orgdos e unidades seccionais que
apresentaram ou relataram possuir estruturas inadequadas para a realizacdo dos

servicos de Ouvidoria durante a realizacdo do diagnostico prévio.

COORDENAGCAO: Neste sentido, um cronograma de visitas técnicas, bem como de
sensibilizacdo por parte das altas autoridades do Governo do Distrito Federal é
imprescindivel para proporcionar uma maior qualificacdo fisica e uma resposta
adequada ao cidadéo que busca um primeiro contanto com o estado diretamente e
presencialmente. Todo o trabalho em rede requer uma homogeneizacdo de
identidade, trabalho e qualidade, pois a imagem das partes refletira no todo e o todo
ndo é s6 a OGDF ou a CGDF, mas o Governo do Distrito Federal como um todo.
Para que o cidadado reconheca e confie nos servicos publicos prestados, deve
acreditar que se houver qualguer problema com uma solicitacdo de servico, basta
recorrer ao canal adequado que tera seus direitos considerados e seus problemas

solucionados.

Assim, para o presente exercicio, a proposta que se coloca € o empoderamento das
Ouvidorias Especializadas, colocando a Ouvidoria-Geral do Distrito Federal em sua
posicdo de coordenadora das acdes e atividades, fortalecendo, principalmente, o
monitoramento das providéncias adotadas e sua efetividade. Ainda, o presente
plano visa a consolidar o Papel das Ouvidorias seccionais como instrumento de
qualificacdo da Gestdo Publica, fornecendo subsidios ao aprimoramento da

implementacéo das atividades do Governo.

CURSO INICIAL — Para gue esta acao seja desenvolvida propds-se a realizacéo de
um treinamento inicial, voltado para a ambientacdo dos novos ouvidores e
apresentacdo das ferramentas de trabalho, metodologias a serem utilizadas e
normas aplicaveis. Trata-se de curso de curta duracdo (cerca de 18horas),
ministrado pela equipe da OGDF, a todos os ouvidores de especializadas. Sua

implementagcdo dar-se-4 no primeiro trimestre do ano. Metade dos Ouvidores
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nomeados em 2015 j4 participaram do curso e responderam a um questionario

referente ao conteldido e a forma do curso ministrado.

DIVULGACAO E ORIENTACAO (1° Ciclo): Apés o primeiro contato com o0s
Ouvidores por meio do Curso inicial, a equipe da OGDF ira realizar um turno de
visitacdo a todas as Ouvidorias Especializadas no Governo do Distrito Federal, com
0 objetivo de fornecer as equipes e, principalmente, aos Gestores das respectivas
pastas, um panorama geral acerca do papel da Ouvidoria, sua importancia enquanto
instrumento de gestdo, seus resultados, relatorios e demais informacdes relevantes
gue permitam compreender a importancia de um espacgo e uma estrutura adequada
ao servico de ouvidoria, além de proporcionar um feedback aos gestores acerca das

acOes implementadas no primeiro trimestre.

ACAO 1.3: Promover Formagcé&o Continuada dos Servidores

CAPACITACAO PRESENCIAL: Em grande medida, um atendimento eficiente ao
cidaddo depende do nivel de capacitacdo e de motivacado do corpo técnico, seja da
Ouvidoria, seja de seus interlocutores (nome dado aos técnicos responsaveis por
subsidiar a Ouvidoria para o atendimento das demandas do cidadao). Para tanto,
estaremos permanentemente buscando outros treinamentos que possam preencher
as lacunas na formacéo profissional de cada um. Ainda, serdo implementadas
diversas frentes de capacitacdo, voltadas para a instrumentalizacdo das equipes
técnicas das ouvidorias especializadas, sobretudo nos processos que seréao
revisados e aperfeicoados ao longo do exercicio e nos instrumentos a serem

regulamentados, como a Carta de Servigos.

CURSO EAD: A elaboracdo da estrutura de um curso EAD para formacdo dos
Ouvidores € mais uma das tarefas desta Acdo 3, uma vez que as respostas
apresentadas nos formularios respondidos, quando da realizacdo das Vvisitas
técnicas, foi a baixa participacdo em cursos externos aos oferecidos pela OGDF

(29%). Este item, acrescido ao perfil e & experiéncia relatada pelos ouvidores reforca
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a necessidade de uma constante promocao e divulgacéo de cursos voltados para o

atendimento ao cidadéao e ao servico de Ouvidoria publica.

TREINAMENTO SOBRE OS SISTEMAS: Ainda, sera procedido novo treinamento no
sistema TAG, in loco, com a intencdo de reforcar as funcionalidades do sistema e
coleta de sugestdes para a melhoria dos requisitos do sistema. Nestes eventos de
orientagcdo, a proposta € que nas visitas as Secretarias de Estado, o Controlador-
Geral participe em conjunto com o Ouvidor-Geral. Nos demais 6rgaos, o Ouvidor-
Geral estara acompanhando a equipe da OGDF. A previsdo para a realizacdo destas

atividades € de 03 (trés meses), a contar de mar¢o de 2015.

Nesta diretriz, a principal atividade serad o aprimoramento/readequacédo do sistema
TAG, a partir de demandas identificadas pela equipe da OGDF, juntamente com as
dificuldades enfrentadas pelas equipes dos 6rgaos seccionais, com base em sua
utilizacdo no periodo de 2012-2015. Assim, serdo realizados levantamentos e
estudos para a proposta de solucdo que atenda de maneira mais assertiva e
satisfatéria o Sistema de Gestdo de Ouvidoria, propondo uma plataforma mais
amigavel aos usudrios (cidadaos e equipes de ouvidoria), bem como visando ao
melhor gerenciamento de informacdes, mediante a producdo de Relatérios e dados

sistematizados.

TERMO DE AJUSTAMENTO DE CONDUTA: Em um primeiro momento acdes para
garantir uma melhor execucdo do sistema reside em diminuir as acdes pendentes
por meio da celebracdo de um Termo de Ajustamento de Conduta a ser celebrado
com os Ouvidores nomeados das unidades que apresentam o maior volume de
acOes pendentes. Com isso, pretende-se sanar um grande numero de pendéncias
gue ndo foram encerradas em tempo habil pelos ouvidores nomeados da gestéao
anterior e que sobrecarregam o sistema. Com este documento, também, o intuito é

orientar, conceder um prazo para solucdo do problema e demonstrar que serao
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responsabilizados 0s gestores que ndo o cumprirem, com base na legislacao

pertinente.

ACAO 2.1: Aprimorar os Sistemas informatizados de Ouvidoria e Gest&o Publica

REDESENHO DO SISTEMA: Com o redesenho do Sistema de gestdo da Ouvidoria -
TAG, a Ouvidoria fortalecera sua atuacdo, ampliando-a para além da agilidade no
trato das questdes, constituindo-se em uma poderosa ferramenta de qualificacéo
gerencial da acdo publica. A possibilidade que se almeja com esta acéo é quantificar
0S processos e organiza-los em relatérios gerenciais, permitindo diagnosticar
procedimentos e identificar gargalos, com alto grau de consisténcia critica. Uma
Ouvidoria que nao consegue contribuir para o aperfeicoamento das politicas
institucionais na area onde atua, esta fadada a confundir-se com um servico de
atendimento ao cidaddo, um SAC, como se costuma tratar este tipo de unidade no

setor publico.

TREINAMENTO INICIAL: Voltado para a apresentacédo das ferramentas de trabalho,
metodologias a serem utilizadas e normas aplicaveis, este médulo esta inserido no

primeiro curso de formacéo dos Ouvidores 2015.

VISTORIA DE CONTROLE: Sao vistorias voltadas para o monitoramento da

qualidade na utilizacdo dos sistemas informatizados atualmente em uso.

RECICLAGEM: Segundo o cronograma pré-estabelecido, a partir do segundo
semestre o sistema TAG estara reformulado e aprimorado. Este segundo ciclo sera
voltado para a capacitacdo das equipes técnicas e dos ouvidores nas novas
funcionalidades, requisitos e caracteristicas do sistema. Como as equipe ja estardo
ambientadas, a proposta é de o treinamento seja mais curto, com duracdo maxima
de 12 (doze) horas. Contudo, acredita-se que as equipes das ouvidorias devam ser
capacitadas com outras ferramentas, como Atendimento ao Cidadao, Técnicas de
Gestéo, Aspectos Gerais do Direito Publico, entre outros. Assim, este segundo

momento sera incrementado pela complementacdo da formacdo das equipes.
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Assim, a proposta € que o ciclo de reciclagem no sistema TAG seja implementado a
partir de setembro de 2015. J4 as demais ferramentas serdo acordadas em conjunto
com a equipe da Escola de governo do Distrito Federal, para a implementacéo de
um plano de capacitacdo técnica das equipes a partir de julho de 2015, na
modalidade de turmas fechadas e especificas. .

DIVULGACAO E ORIENTACAO (2° Ciclo): Da Vistoria de Controle, os pontos
relevantes a serem tratados em cada oOrgdo, administracdo ou entidade serao
destacados e tratados com o0s respectivos Gestores e equipes da Ouvidoria. A
proposta é que a Supervisdo técnica da OGDF se estenda para o carater qualitativo
da acdo publica, conferindo maior legitimidade a atuacdo das Ouvidorias em seus
orgaos de atuacdo. A proposta € que este ciclo se inicie em agosto de 2015, com

duracéo prevista de trés meses.

ACAO 2.2: Desenvolver Sistema Unico de Ouvidoria integrado as acdes correlatas
da Controladoria-Geral e as demais ferramentas governamentais

ARTICULACAO: A existéncia de diversos sistemas que atuam de forma paralela
oferecem um risco ao resultado pretendido por esse motivo previmos uma acao que
contempla todas as atividades voltadas para a criagdo de uma rede de parcerias -
intra e intergovernamentais, voltadas para a ampliacdo e aprimoramento das
tecnologias de gestdo em matéria de ouvidorias. Para tanto, vislumbra-se a
necessaria aproximacao do Governo Federal, dos Municipios que integram a Regido
Integrada de Desenvolvimento do Entorno e outros entes da Federacdo. As
parceiras, operacionalizadas por intermédio de Acordos de Cooperacao ou termos
afins, objetivam a troca de experiéncias, metodologias, estudos e outras ferramentas

de gestado, sendo fundamentais para o constante aprimoramento do SIGO — DF.

ACAO 2.3: Transformar o Sistema Informatizado de Ouvidoria em uma ferramenta

oficial do processo de Controle da ac&o publica.
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PRODUCAO DE RELATORIOS INSTRUMENTAIS: Um novo conceito de ouvidoria
vem sendo formulado pelo Conselho Nacional dos Orgédos de Controle Interno dos
Estados Brasileiros e do Distrito Federal — CONACI, definindo "Ouvidoria como
funcé@o de controle interno”, que tem por finalidade fomentar o controle social e a
participacdo popular, por meio do recebimento, registro e tratamento de denudncias e
manifestacdes do cidaddo sobre os servicos prestados a sociedade e a adequada
aplicacado de recursos publicos, visando a melhoria de sua qualidade, eficiéncia,

resolubilidade, tempestividade e equidade.

Tal visdo coaduna-se com a proposta de modernizacdo do sistema de controle
interno, que toma corpo na Proposta de emenda a Constituicdo n.° 45/2009, que
classifica as atividades desempenhadas pelos Sistemas de Controle Interno como
essenciais ao funcionamento da administracdo publica, bem como enumera, de
forma ndo exaustiva, as macro funcdes a serem exercidas pelo sistema de controle

interno: ouvidoria, controladoria, auditoria governamental e correi¢éo.

Em consonancia com este processo de moderniza¢do do Controle Interno em nivel
nacional, esta acéo objetiva ampliar os instrumentos de controle da agéo publica, por
intermédio da instrumentalizacdo do Controle Social. Este, exercido pelo cidadéo e
registrado nos canais de comunicacdo do Governo, presenciais ou eletrénicos,
devem oferecer ao controle interno, por intermédio dos gestores, instrumentos de

aprimoramento da acdo publica.

Assim, a formulacao de relatérios e andlises gerenciais acerca das manifestacoes,
reclamacdes, dendncias e solicitacfes oferece a controladoria uma série de
instrumentos que poderdo subsidiar a estratégia de controle e a avaliacdo da

implementacéo de politicas publicas.

As informacgdes produzidas no ambito da Ouvidoria constituem-se em um recurso de
gestdo publica eficaz, eficiente e efetivo ao assumir o interesse do cidaddo no

cumprimento de seu papel e ao contribuir para que o Governo aprenda com 0s
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problemas, modificando seus processos de trabalho, treinando e qualificando seu
pessoal, mudando a cultura de servigco e atendimento tendo como foco a satisfacao
dos cidadaos, a partir das estatisticas, analises e recomendacfes geradas por suas

atividades.

Com isso pretende-se, por intermédio desse instrumento interorganico, uma reducao
de custos, aumento da qualidade de servicos e atendimento da organizacdo aos

anseios sociais.

ACAO 3.1: Elaborar e implementar Plano de Comunicacdo

PLANO DE COMUNICACAOQ: Diante da necessidade de mostrar para o cidaddo que
seus anseios, bem como seus direitos sdo contemplados nas acdes de Governo.
Tendo assim suas contribuicdes refletidas diretamente na melhoria dos servigos
publicos prestados e nas acdes para dar transparéncia as informacdes publicas. A
Ouvidoria-Geral do DF, em parceria com as Ouvidorias Especializadas, esta
desenvolvendo um Plano de Comunica¢do com foco na segmentacao da sociedade
em publicos e por meio de pecas de comunicacdo especificas, midias
dirigidas/alternativas e redes sociais. Os critérios de segmentacdo ainda estdo em
estudo por parte da equipe de trabalho, composta pela Ouvidoria-Geral,
Subsecretaria de Transparéncia e Gestdo da Informacdo e Assessoria de
Comunicacdo da Controladoria-Geral do DF. Certamente serdo contemplados
requisitos como localizacdo geografica, faixa etaria, assuntos de interesse entre

outros.

ACAO 3.2: Articular junto ao Governo do Distrito Federal acbes de esclarecimento e
promocao do papel da Ouvidoria para o Estado e para o Cidadéo.

INSTITUCIONAL: De acordo com documentos divulgados pelo préprio TCU (ver em

LIRA & Colaboradores, 2003 em www.tcu.gov.br) percebe-se que a atuagao

conjunta entre governo e sociedade resulta em valiosos ganhos tanto para o Estado
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como para o cidaddo — ganhos econOmicos, sociais e culturais. Os beneficios
econdbmicos advém dos recursos que o0 controle social pode evitar que sejam
perdidos em ac0es ilicitas; os ganhos sociais advém da melhoria continua dos
servigos publicos prestados e o0 consequente aumento dos indicadores sociais
decorrentes; ja os ganhos culturais estdo pautados no fortalecimento de valores
como responsabilidade sobre a coisa publica, com uma maior participacdo na
formulacdo e na gestdo das acbes publicas. Levar esses beneficios e
responsabilizacdo as autoridades governamentais por meio de reunides entre a
Controladoria-Geral e a alta cupula governamental do Distrito Federal seria de

grande relevancia.

VOLTADA PARA O CIDADAO: Em outro plano, faz-se necesséaria a ampliacéo da
rede de ouvidorias e seu contato com o cidaddo, fomentado pelos espacos
alternativos de comunicacdo empreendidos pelo Governo do Distrito Federal. Uma
parceria com a equipe de Interacdo Social, ligada a Casa Civil, poderd promover um
esclarecimento ao cidaddo tanto em nivel local, quanto com relacdo a Unido,
visando fomentar o debate acerca de temas de relevancia para a constituicdo de um
sistema de ouvidorias publicas. Neste sentido, a implementacdo de acdes

by

semelhantes a “Faladoria’- torna-se uma importante ferramenta para a troca de

experiéncias, projetos e propostas de melhorias no &mbito das ouvidorias.

ACAO 3.3: Divulgar e acompanhar a implementacdo da "Carta de Servigos" dos
orgaos do GDF.

SENSIBILIZACAO: A partir da publicacdo do Decreto que estabelece a “Carta de
Servigos ao Cidadao”, a equipe da OGDF ira prestar o apoio técnico e metodoldgico
aos o6rgaos e entidades do complexo administrativo do GDF, capacitando as
ouvidorias especializadas para que estas, juntamente com as equipes técnicas,
elaborem e publiquem suas Cartas de Servigcos, de forma a informar os servigos
prestados pelo 6rgdo, administracdo ou entidade, das formas de acesso a esses

servicos e dos respectivos compromissos e padrées de qualidade de atendimento ao
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publico. A equipe da OGDF trabalhara com a orientacdo metodoldgica do Governo
Federal, e 0 monitoramento da implementacdo dos padrdes e critérios estabelecidos
pelo Decreto ficardo a cargo da OGDF. A previsao para o inicio destas atividades € a
partir de marco/2015 — a intengcdo é que esta capacitagdo aconteca juntamente com

o momento de divulgagéo e orientagao.

ACOMPANHAMENTO E INCENTIVO: O processo de aplicagdo da Carta de Servico,
todavia, ndo deve se ater as orientacdes iniciais para elaboracéo e divulgacdo das
cartas de servico deve prever ndo s as orientacfes gerais para sua formulacao,
como também uma avaliacdo do seu produto e de sua efetividade. De fato, o
Tribunal de Contas da Unido (Relatorio TC 011.303/2014-0) elaborou uma série de
consideracdes sobre a implementacdo deste servico, ressaltando a baixa adeséo
dos 6rgaos publicos a esta pratica. Como sugestdo, a Corte sugeriu a realizacao de
incentivos para as boas praticas dos 6rgaos que conseguissem elaborar, divulgar e

seguir o estabelecido em suas Cartas, conforme descrito abaixo:

“‘Recomendar ao Ministério do Planejamento, Orgcamento e Gestao que, no prazo de
90 dias, estude mecanismos de inducdo a implementacédo da Carta de Servicos ao
Cidadao, a exemplo de incentivo na concessao de recursos constantes da proposta de
orcamento federal aos 6rgdos que tornem evidente suas boas praticas de gestao,
incluida a adocdo da Carta de Servicos ao Cidadao e demais elementos, tais como a
simplificacdo do atendimento publico prestado aos cidaddos, em conformidade com o
Decreto 6.932/2009. Com base na Portaria-Segecex 13, de 27 de abril de 2011, dar
ciéncia ao Ministério do Planejamento, Orgcamento e Gestdo de que a auséncia de
mecanismos de acompanhamento, avaliagdo e incentivo quanto a implementacao da
Carta de Servicos ao Cidadao por parte dos 6rgédos e entidades do Poder Executivo
Federal que prestam servigos diretamente ao cidaddo afronta o disposto no art. 15 do
Decreto 6.932/2009 e no inc. IV do art. 26 do Decreto 8.189/2014” (pg. 18).
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ESTRATEGIA DE MONITORAMENTO: O monitoramento sera feito com base nos
resultados colhidos em todas as visitas tematicas, nas pesquisas aplicadas e em

formularios apropriados.

VISITA DE ACOMPANHAMENTO: Apos o encerramento do 2° Ciclo de Divulgacéo
e Orientacdo, a equipe da OGDF ir4 proceder, por amostragem fundamentada em
indices obtidos a partir do sistema TAG, um Ciclo de Acompanhamento, visando a
analise de efetividade das mudancas implementadas nas ouvidorias, especialmente
acerca de (i) Carta de Servicos e (i) indice de Resolubilidade das Manifestacdes
(comparativo mensal). Este ciclo sera implementado ao longo do més de outubro e

na primeira quinzena de novembro.

BALANCO: Ao final do exercicio, preferencialmente na primeira semana de
Dezembro, a OGDF ird apresentar a todos o0s membros das Ouvidorias
Especializadas e a Controladoria-Geral o Balanco das Acdes de 2015,
contemplando todo o monitoramento das atividades, avancos, dificuldades, inclusive

divulgados os casos de sucesso e as melhores praticas.
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Cronograma de Atividades

JAN

FEV | MAR | ABR | MAI | JUN | JUL | AGO | SET | OUT

NOV

DEZ

OBJETIVO 1

Acdo 1.1 Diagnoéstico do sistema de Atuacdo das Ouvidorias Seccionais

1.1.1 Diagnéstico Geral — Rede de Ouvidorias 2014

1.1.2 Pesquisa Satisfacdo 2014

Acédo 1.2 Estruturacdo das Ouvidorias Seccionais

1.2.1 Treinamento Inicial

1.2.2 Visitas técnicas

1.2.3 Divulgacéo e orientacé&o (1° Ciclo)

Acéo 1.3 Formacé&o Continuada dos Servidores

1.3.1 Estruturacéo das Capacitacoes (EAD, Presencial e Certificacéo)

1.3.2 Implementacéo do Plano de Formacé&o dos Ouvidores

OBJETIVO 2

Acéo 2.1 Aprimoramento do Sist. informatizado de Ouvidoria e Gestao Publica
(TAG)

2.1.1 Mapeamento dos Processos

2.1.2 Modelagem de negécios

2.1.3 Levantamento de requisitos

2.1.4 Andlise e design

2.1.5 Implementacéo

2.1.6 Testes

2.1.7 Implantacéo

2.1.8 Treinamento Inicial — Adaptacdes do TAG

2.1.9 Vistoria controle

2.1.10 Reciclagem

2.1.11 Divulgacéo e orientacdo (2} Ciclo)

Acdo 2.2 - Desenvolvimento de Sistema Unico de (Médulo de Integragdo com

sistemas préprios)

2.2.1 Levantamento de requisitos

2.2.2 Andlise e design

2.2.3 Implementacéo

2.2.4 Testes

2.2.5 Implantacéo

Acao 2.3 - Transformar o Sistema Informatizado de Ouvidoria em uma ferramenta
oficial do processo de Controle da acédo puUblica (Balango — Relatérios

Instrumentais)

OBJETIVO 3

Acéo 3.1 Elaborar e implementar Plano de Comunicacéo

3.1.1 Elaboracéo do Plano de Comunicacéo da OGDF

3.1.2 Implementacé&o do Plano de Comunicacéo

Acao 3.2: Articular junto ao Governo do Distrito Federal acdes de esclarecimento e

promocéo do papel da Quvidoria para o Estado e para o Cidad&o.

3.1.2 Implementacédo do Plano de Comunicacéo

Acéao 3.3: Divulgar e acompanhar a implementacao da "Carta de Servigos" dos

orgéos do GDF.

Capacitacéo Carta de servicos - Elaboracéo

Capacitacéo Carta de servicos - Monitoramento

AV

Visitas de Acompanhamento

Balanco
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No entendimento da Ouvidoria Geral da Unido (CGU, 2011, p. 17), 6rgdo que
acompanha e supervisiona as ouvidorias publicas no Poder Executivo Federal a
Ouvidoria tem por propoésito buscar solugcbes para as questdes suscitadas com as
manifestacbes; oferecer informacdes gerenciais e sugestdes ao dirigente do 6rgéo,

visando o aprimoramento da prestacdo do servico (CGU, 2011, p. 12).

Para o exercicio que se inicia, a proposta desta OGDF né&o devera ser diferente, pois
sua atuacao se pautard como porta-voz do usuario interno e externo as instituicdes,
sempre buscando ampliar e aprimorar o desempenho das acbes dos Orgados
especializados.

A meta €, com a atuacé@o da rede de Ouvidorias do Distrito Federal, aprimorar a
qualidade dos servigos prestados pelo Governo, tendo em vista que esta atuara para
auxiliar a Administracdo em pontos a serem aprimorados, e com isso contribuir para
a satisfacdo dos cidadaos-usuarios. Espera-se com esta atuacdo, melhorar os
procedimentos, processos administrativos e finalisticos do Governo, e

consequentemente, a relagéo governo-cidadao.
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