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Apresentacao

Neste documento, apresentamos o Plano de A¢do da Ouvidoria-Geral do Distrito Federal para
o exercicio de 2017, resultado da construgao de uma Agenda Estratégica do Sistema de Gestdo
de Ouvidorias do Distrito Federal — SIGO/DF, com horizonte temporal de 2017-2019. Fruto de
debates e reflexdes de toda a equipe do SIGO e da Ouvidoria Geral, e, sobretudo, produto do
amadurecimento de nosso papel como érgdo central do referido Sistema.

A nova administracdo publica pde fim a arbitrariedade burocratica, pois os direitos do cidadao
e sua igualdade ante a administracdo sdo escrupulosamente respeitados. Para isso, identifica
os cidaddos, presta-lhes contas, enfim, ajusta-se as suas reais necessidades (Kliksberg, 1994).

Sua orientagdo é para o cidad3o e para a obtencdo de resultados: como estratégia, faz uso da
descentralizacdo e do incentivo a criatividade e inovacdo e envolve, ainda, uma mudanca na
estratégia de geréncia, que, entretanto, tem de ser posta em acdo em uma estrutura
administrativa reformada, cuja énfase seja a descentralizacdo e a delegacdo de autoridade
(Pereira, 1997).

Em suma, voltar o Estado a participacdo da cidadania é descentralizar, criar transparéncia dos
atos publicos, desburocratizar e implantar sistemas politicos que amadure¢cam cada vez mais a
cidadania e favorecam a organizacao e a expressao da sociedade civil. A diretriz “mestra” da
nova administragdo publica é a de desenvolver nos servidores o compromisso com a
construcdo de uma sociedade mais preparada para enfrentar as novas demandas
contextualizadas em uma era de mudangas.

Comprometida com o aprimoramento gerencial do Sistema de Gestdo de Ouvidorias do
Distrito Federal- SIGO/DF, a Ouvidoria-Geral, por meio da Coordenacdo de Planejamento,
lancou a Agenda Estratégica do Sistema de Ouvidorias do Distrito Federal — AE SIGO/DF, com
objetivo de criar um pensamento sistémico entre as unidades especializadas de ouvidoria dos
orgdos e das entidades, entendidas como unidades seccionais do sistema, e em Uultima
instancia pretende atender aos desafios impostos a nova administracdo do Governo do Distrito
Federal e atender melhor o cliente cidaddo do DF, que ao longo do tempo, demonstra um
perfil socioecondmico, cada dia mais critico, ciente de seus direitos e ansioso por uma
prestacdo de servicos de exceléncia, uma vez que se entende como principal patrocinador
(contribuinte) da administracdo publica local.

Uma vez construida a Agenda Estratégica, verificou-se a necessidade de elaborar um plano de
acao, instrumento que dimensiona de forma pratica o que devera ser executado, contribuindo
tanto para medidas de corre¢dao de problemas quanto para sua preven¢do. Como primeira
etapa desse planejamento estratégico realizou-se diagndstico onde foram contemplados
registros histéricos, relatdrios de visitas técnicas as unidades seccionais, memdrias de
reunides, pesquisas de satisfacdo e outros relatdrios gerenciais com informagdes sobre as
demandas do cidaddo e infraestrutura fisica disponivel no ambito do SIGO, o que constituiu
uma gama de fontes de informagdes relevantes para elaboragao desse plano, tornando-o mais
consistente.

Cumpre-se, assim, mais uma etapa do continuo processo de melhoria da gestdo deste
importante Sistema, que tem contribuido para avangos substantivos na qualidade e no acesso
aos servigos publicos e de ouvidoria do Governo do Distrito Federal, ampliando ao cidadao os
direitos que lhe sdo garantidos constitucionalmente.
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Interface com instrumentos de Planejamentos Estratégicos
Governamentais

A Agenda Estratégica do SIGO-DF apoiou-se, além dos pressupostos estabelecidos pela
metodologia utilizada, o Balanced Scorecard-BSC, no alinhamento as diretrizes estratégicas do
Governo do Distrito Federal, bem como no Planejamento Estratégico da Controladoria Geral
do Distrito Federal — CGDF, érgdo superior do SIGO/DF, em acordo com a Lei n2 4.896/2012, de
31 de julho de 2012. Tal interface pretende demonstrar que esta Agenda Estratégica SIGO-DF é
um desdobramento desses planos ascendentes.

Plano Estratégico do Governo de Brasilia - 2016-2019

O alinhamento deste plano ao Plano Estratégico do Governo de Brasilia concentra-se no
atendimento aos objetivos estratégicos “Tornar o Cidaddo Protagonista na Formulagdo e
Controle de Politicas Publicas” e “Tornar o Servidor Publico Elemento Fundamental para a
Implementacdo da estratégica do Governo” para o ciclo 2016-2019 — o que orientaram o
desdobramento estratégico no ambito do Sistema de gestao de Ouvidoria — SIGO-DF.

Todos por Brasilia
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Segue abaixo a relacdo dos objetivos estratégicos governamentais com a estratégia do SIGO-
DF desenvolvida no ambito da Agenda:

PE GOVERNO DE BRASILIA

AE SIGO/DF

OE - TORNAR O CIDADAO
PROTAGONISTA NA FORMULACAO E
CONTROLE DE POLITICAS PUBLICAS

MISSAO: Acolher o cidaddo e promover a participagdo social na melhoria dos
servigcos publicos.

VISAO: Ser reconhecido como sistema que promove o exercicio da cidadania, a
melhoria da gestdo e dos servigos publicos do Distrito Federal.

OE 10 — Fomentar a transparéncia na gestdo publica, estimulando a participagdo e o
controle social.

OE 9 - Aumentar a satisfagdo do cliente cidad3o.

OE - TORNAR O SERVIDOR PUBLICO
ELEMENTO FUNDAMENTAL PARA A
IMPLEMENTACAO DA ESTRATEGIA DO
GOVERNO

OE 2 —Valorizar o desempenho de ouvidores e equipes.

OE 3 — Aprimorar os recursos tecnoldgicos e ferramentas de gestdo.

OE 8 — Ampliar a participagdo do SIGO-DF no desenvolvimento e implementagdo de
politicas publicas.

Fonte: COPLA/OGDF

Plano Estratégico Institucional 2016-2019 - CGDF
A Agenda Estratégica do SIGO-DF integra também o Plano Estratégico Institucional 2016-2019
da Controladoria-Geral, inclusive com relacdo direta em 08 (oito) dos 13 (treze) Objetivos

Estratégicos do Plano, como segue abaixo. As iniciativas destacadas em amarelo sdo as que
serdo executadas especificamente no ambito da Controladoria-Geral, ainda que conte com a
colaboracdo de ouvidorias seccionais no contexto de implantacao.

PE CGDF 2016-2019

AE SIGO/DF

PERSPECTIVA CLIENTE E SOCIEDADE

PERSPECTIVA RESULTADOS PARA A SOCIEDADE

OE 2 — AMPLIAR MECANISMOS DE
PARTICIPAGAO DO CIDADAO NO
CONTROLE DAS ACOES
GOVERNAMENTAIS.

MISSAQ: Acolher o cidad3o e promover a participagdo social na melhoria dos servicos
publicos

VISAO: Ser reconhecido como sistema que promove o exercicio da cidadania, a
melhoria da gestdo e dos servigos publicos do Distrito Federal.

OE 9 - Aumentar a satisfagdo do cliente cidaddo.

OE 10 — Fomentar a transparéncia na gestdo publica, estimulando a participagdo e o
controle social.

INICIATIVA: Ouvidoria itinerante.

PERSPECTIVA PROCESSOS INTERNOS

PERSPECTIVA PROCESSOS INTERNOS

OE 4 - FOMENTAR O
APERFEICOAMENTO DOS CONTROLES
INTERNOS E A INDUGAO DA GESTAO DE
RISCOS DA ADMINISTRACAO PUBLICA.

INICIATIVA: Estudo de Modelo de Integragdo dos
SIGO/Auditoria/Corregedoria/Transparéncia — PLANO OGDF.

processos

OE 5 — INTENSIFICAR PARCERIAS
ESTRATEGICAS

OE 4: Integrar planos, projetos e programas das ouvidorias que constituem o sistema.

INICIATIVA: Politica de participagdo social.

INICIATIVA: Gestor Oculto

OE 6 — REALIZAR DIAGNOSTICOS
SISTEMICOS EM AREAS RELEVANTES

OE 8: Ampliar a participagdo do sistema no desenvolvimento e implementagdo de
politicas publicas.

INICIATIVA: Ouvidoria Ativa.

INICIATIVA: Pesquisa de Satisfagdo.

INICIATIVA: Aprimoramento do servico de ouvidoria com base na pesquisa de
satisfagdo.

OE 7 - INDUZIR A DISPONIBILIDADE E A
CONFIABILIDADE DE INFORMAGOES

OE 6: Desenvolver diretrizes de comunicagdo de utilidade publica e linguagem cidada.

INICIATIVA: Monitoramento de desempenho do sistema informatizado.

INICIATIVA: Programa Carta de Servigos

INICIATIVA: Carta de Servigos da CGDF
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OE 8 — APERFEICOAR A COMUNICAGAO
COM AS PARTES INTERESSADAS

OE 6 — Desenvolver diretrizes de comunicagao de utilidade publica e linguagem cidada.

INICIATIVA: Monitoramento de desempenho do sistema informatizado.

INICIATIVA: Elaborar politicas e diretrizes de comunicagdo.

INICIATIVA: Guia Linguagem Cidada.

INICIATIVA: Monitoramento qualidade de respostas emitidas.

INICIATIVA: Estudo de modelagem de Processos de Resolugdo Amigével de Conflitos.

INICIATIVA: Manual de atendimento.

PERSPECTIVA
CRESCIMENTO

APRENDIZADO E

PERSPECTIVA PROCESSOS INTERNOS

OE 9-DOTAR A CGDF DE
INFRAESTRUTURA ADEQUADA PARA O
CUMPRIMENTO DA MISSAO.

OE 5 — Adequar infraestrutura as necessidades da prestagdo dos servigos de ouvidoria.

INICIATIVA: Diagnostico de Infraestrutura do SIGO/DF.

INICIATIVA: Recomendagdes de Infraestrutura basica (Oficio encaminhado aos
Gestores).

OE 10 — DESENVOLVER
CONHECIMENTOS, HABILIDADES E
ATITUDES DOS SERVIDORES, ALINHADOS
AS OBJETIVOS ESTRATEGICOS.

OE1: Desenvolver mecanismos de mobilidade de ouvidores e pessoal capacitados.

INICIATIVA: Plano de Formagdo Continuada

INICIATIVA: Capacitagdo/atualizagido de ouvidores e equipes.

INICIATIVA: Elaborar banco de dados das equipes e ouvidores de todas as Ouvidorias
do DF.

OE 12 — PROMOVER INTEGRAGAO E
SINERGIA

OE 4 — Integrar planos, projetos, programas das ouvidorias que constituem o sistema

INICIATIVA: Prémio “Melhores Praticas em Ouvidoria Publica”

INICIATIVA: Projeto Ouvindo os Ouvidores

INICIATIVA: Gestor Oculto

INICIATIVA: Estudo de Modelo de Integragdo dos
SIGO/Auditoria/Corregedoria/Transparéncia — PLANO OGDF.

processos

OE 13 — APERFEIGOAR A GESTAO DA
ESTRATEGIA NA CGDF

OE 4 — Integrar planos, projetos, programas das ouvidorias que constituem o sistema

INICIATIVA: Modelo de Gestdo do SIGO-DF

Fonte: COPLA/OGDF

Agenda Estratégica

Construcao

Somos parte integrante de um ambiente dindmico e muito volatil, especialmente nos dias
atuais. Cada decisdo que tomamos ou mudanca que fazemos internamente é capaz de
suprimir ou potencializar nossos resultados, assim como as mudangas no ambiente externo,
pode influenciar positivamente ou ndo a presta¢do de nossos servigos.

Desse modo visando a construcdo da agenda, a analise desses ambientes tornou-se uma
pratica imprescindivel dentro do processo de planejamento e o método utilizado foi a analise
SWOT.

Da analise interna vém as forgas e fraquezas de seu negdcio. S3o os pontos fortes e fracos da
cadeia de valor, dos processos e competéncias. O estudo dos pontos fortes e fracos é realizado
através da analise das dreas funcionais, nesse caso (estrutura, base legal, recursos humanos,
finangas, comunicag¢do...), e benchmarking dessas mesmas &reas em outros sistemas
compativeis.

Com relacdo ao ambiente externo, maior a necessidade de analisd-lo. Dela surgem as
oportunidades e ameacas que afetam a operacdo do Sistema. S3o fatores que estdo fora do
controle da nossa operagdo, mas que podem impactar positivamente ou negativamente nos
resultados.
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MATRIZ SWOT

A presente matriz de Swot foi elaborada no ambito do projeto Gestdo de Risco, coordenado
pela Subcontroladoria de Controle Interno. Diante disso, os riscos identificados foram
considerados na elaboragdo das iniciativas constantes deste plano de ag¢do, com intuito de
serem mitigados.

Apds a classificacdo dos riscos identificou-se que apenas dois deles foram considerados
“extremos”, isso representa a predominante presenca de pontos fortes do SIGO-DF, que nao
estd sujeito a incidéncia de muitos impactos decorrentes dos riscos elencados.

Dentre eles o que apresentou maior relevancia refere-se a possibilidade de ndo cumprimento
dos prazos de resposta, o que foi dirimido por meio de mecanismos de controle impostos ao
proprio sistema informatizado, que permite a visualizacdo das manifestacbes vencidas,
culminando no bloqueio das caixas de entrada das ouvidorias seccionais responsaveis pela
resposta ao cidaddo. Com intuito de monitorar tal risco, o indicador referente as
recomendacdes de ouvidoria foi direcionado para o monitoramento do cumprimento dos

prazos. Assim, a Ouvidoria-Geral, enquanto drgdo central, poderd tomar medidas preventivas

antes que ocorram ag¢des mais graves em decorréncia do risco citado.

AMBIENTE INTERNO

AMBIENTE EXTERNO

Forgas

Oportunidades

a) Rede de ouvidorias estruturada com amparo legal;

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

c) Desenvolvimento do novo sistema informatizado de
ouvidoria — OUV/DF pela equipe da Controladoria, que
viabiliza o0 monitoramento e controle de qualidade na
prestagdo do servigo de ouvidoria;

d) Coordenagdo do Programa da Carta de Servigos ao
Cidaddo, que fortalece o papel institucional da Ouvidoria-
Geral e das ouvidorias seccionais;

e) Cursos de Acompanhamento do Servigo de Ouvidoria, em
niveis basico, intermedidrio e avangado — este com
participacdo de convidados externos - visando o
aprimoramento continuo das equipes de ouvidoria;

=)

) Diversidade de canais de atendimento - internet, telefone e
presencial - que propiciam maior acesso do cidaddo aos
servigos de ouvidoria;

g) Prestacdo de atendimento itinerante no ambito do

Programa Ouve Brasilia.

a) Estabelecimento da Rede Ouvir-DF, com outros érgdos e
entidades do Governo Federal;
b

Participagdo crescente do cidaddo evidenciada pelo
crescente numero de registros no sistema informatizado
de ouvidoria;

c) Programa de Capacitagdo continuada dos membros da
rede, com parcerias externas — E-GOV e CGU - que
viabiliza a profissionalizagdo dos ouvidores e equipes;

d

Reconhecimento, por parte dos integrantes, da

legitimidade da rede;

e) Publicagdo das Cartas de Servigos ao cidaddo, o que
auxilia na definigdo das competéncias dos 6rgéos do
complexo administrativo do Governo;

f) Publicagdo da Lei de Acesso a Informagdo — LAl como
respaldo para os processos de transparéncia ativa e
passiva;

g) Termo de Ajustamento de Conduta — TAC instituido pela
Instrugdo Normativa n2 3, de 23 de setembro de 2016,
para adequacgdo do desempenho dos ouvidores;

h) Coordenagdo Consensual de Conflitos para tratar as

mediagdes entre ouvidorias.
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AMBIENTE INTERNO

AMBIENTE EXTERNO

Fraquezas

Ameacas

a) Necessidade de maior integragdo de programas, projetos e
atividades entre as unidades da Controladoria,
considerando, sobretudo, a existéncia do SICAO;

b) Desatualizagdo do sistema de informag&es ao cidaddo — E-
Sic, com relagdo ao utilizado pelo Governo Federal, o que
dificulta a produgdo de informagdes gerenciais e a propria
gestdo do sistema;

c) Falta de pessoal - equipe da Ouvidoria-Geral bem como das
seccionais;

d) Descentralizagdo da gestdo do contrato da Central de
Atendimento 162 e do Controle de Qualidade - CQ, sendo
executado pela Codeplan, o que dificulta a gestdo do
servigo;

e) Fragilidade no fluxo das denuncias relacionada ao sigilo,
tendo em vista a possibilidade do ndo cumprimento do
compromisso do sigilo das informagGes imposto a todos
aqueles atores responsaveis pela apuragdo;

f) Dificuldade de pessoal para prestar atendimento de
ouvidoria nos postos de prestagdo de servigos, como
Detran, Na Hora, Agéncia do Trabalhador.

a) Diferenciagdo salarial entre os membros da rede que
desempenham o mesmo papel;

b) Constantes alteragBes nas estruturas administrativas dos
6rgdos, o que impacta no desempenho da Rede como um
todo;

c) Estrutura fisica inapropriada das unidades seccionais,
sobretudo nas Administragdes Regionais, onde o
atendimento de ouvidoria é essencialmente presencial;

d) Central telefonica ndo aceita ligagBes oriundas de
telefones celulares, o que é um limitador de acesso ao
servigo;

e) Restrigdes orgamentarias, sobretudo para a realizagdo de
campanhas de divulgagdo do servigo de ouvidoria —
Graficas, certificagdes, pecas de divulgagdo;

f) Necessidade de diretrizes de comunicagdo institucional do
governo no sentido de promover iniciativas para um
melhor entendimento do papel e atuagdo do Sistema;

g) Dificuldade dos 6rgdos em utilizar linguagem cidada tanto
no atendimento quanto nas publicagdes em sites
institucionais;

h) Turnover de Ouvidores;

i) Instituigdes que ndo se percebem como integrantes do
SIGO/DF, recusando-se a seguir os normativos vigentes.

GESTAO DE RISCOS

Conforme citado, os riscos identificados derivam da analise dos cenarios, sendo elencados

apenas 8 incidéncias, conforme apresentado abaixo, com o destaque para o seu respectivo

nivel de impacto:

RISCO NIVEL
Ineficiéncia na execucdo de servicos ou de resposta conclusiva de ouvidoria. Baixo
Dificuldade da populagdo em acessar os servigos de ouvidoria.

Ndo reconhecimento da ouvidoria como um servigo de utilidade publica no ambito
institucional

Nomeacdo de Ouvidores em seccionais sem atendimento aos requisitos da
legislagdo Médio
Deficiéncia no estabelecimento de processos integrados entre a Ouvidoria e

demais unidades da Controladoria-Geral

Deficiéncia na utilizagao das informagdes de ouvidoria como ferramenta de gestdo

publica.

N3o atendimento dos prazos legais.

Reduzida capacidade institucional para gerir as redes sociais como canal de | Extremo
atendimento formal para acolhimento de demandas de ouvidoria.

Fonte: COPLA/OGDF
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ANALISE SWOT

O grande valor da analise SWOT é ser fonte de informacdes para o desenvolvimento de
cendrios e de suas estratégias. Essa andlise foi a fonte essencial do desenvolvimento das
estratégias desse plano. Uma vez desenhada a matriz SWOT, foi possivel observar o seguinte
cenario:

Ambiente interno

=
qE.‘ Sobrevivéncia Manutencao

=

-3

a

]

=

=

- . .

E Crescimento Desenvolvimento

Ao fazermos uma andlise da matriz é possivel verificar um cendrio com predominancia de
Pontos Fortes e Ameacas, denominada situacdo de manutencdo. A estratégia basica, para este
caso, a ser desenvolvida é potencializar as forgas para minimizar os efeitos das ameacas.
Demonstra que o sistema estd inserido em um ambiente hostil, no entanto, possui
competéncias e recursos para se defender e manter os resultados almejados.

Uma agenda estratégica é um documento final das fases de um amplo processo
participativo e representativo, neste caso, dos integrantes do Sistema de Ouvidorias do
Distrito Federal — SIGO/DF. Ela agrupa e sintetiza o conjunto de acbes propostas para o
desenvolvimento das organizagGes desse sistema e para a integra¢cdo no ambito maior em
gue se situa que é o da sociedade brasiliense.

Metodologia

Pela metodologia utilizada, primeiro foi estabelecido um pacto entre as organizagdes, que
conduziu a um t3o intenso quanto consistente processo de formulagdo estratégica dentro
de um horizonte temporal igualmente consensado: 2017 a 2019. Desse processo fizeram
parte as etapas de diagndstico preliminar, que esclareceu sobre os problemas e as
potencialidades do todo e de cada uma das partes; uma analise estratégica, que definiu,
no ambiente interno, os pontos fortes e fracos dessas organiza¢cdes, e no ambiente
externo, as ameacas e as oportunidades; depois foi a vez de prospectar esse horizonte e
identificar os fatos portadores de futuro a serem considerados para os objetivos
estratégicos balizadores das a¢des a serem implementadas.

Identidade do Sistema

Nas oficinas de trabalho essa formulagdo contou com uma contribuicdo especial e
altamente significativa: as propostas recolhidas nas mais de 49 ouvidorias participantes do
processo. Essas propostas, consideradas como Fatos Condicionadores do Presente,
somaram-se aos Fatos Relevantes do Passado e aos Fatos Portadores de Futuro para, no
conjunto, fundamentarem os trabalhos de constru¢cdo do que chamamos Identidade do

10
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Sistema. A esse conjunto se integraram diferentes visdes, de profissionais e de suas
organizacOes, perpassando pela compreensdo da (i) Missdo — que é a propria razdo de ser
do Sistema, (ii) Visdo de Futuro — como o Sistema quer ser reconhecido ao final do
horizonte prospectado e (iii) Valores — que sdo os ideais de atitude, comportamento e
resultados que devem estar presentes nos colaboradores, e nas rela¢cdes do sistema com
seus atores, clientes, fornecedores e parceiros.

Missao
“Acolher o cidaddo e promover a participacdo social na melhoria dos servigos publicos”.

Visao

“Ser reconhecido como sistema que promove o exercicio da cidadania, a melhoria da
gestdo e dos servicos publicos do Distrito Federal”.

Valores

Acolhimento — Atuar com uma postura, onde é preciso responder por meio de uma escuta
qualificada as demandas do usuario. Respeitando a equidade e integralidade. ou /Atuar
com o compromisso em responder as necessidades dos cidaddos que procuram as
ouvidorias, ouvindo seus pedidos e assumindo no servigo uma postura capaz de acolher,
escutar e dar respostas mais adequadas aos usuarios.

Compromisso — Esforcamo-nos sempre para ir além das expectativas. Preocupamo-nos
com o impacto do nosso trabalho na comunidade.

Confiabilidade — Encaramos os desafios dos nossos clientes - cidaddaos como se fossem
nossos, criando uma atmosfera de credibilidade.

Dinamismo - Atuar com agilidade e proatividade nos trabalhos desenvolvidos pelo
Sistema.

Efetividade - Atuar com foco nos resultados, prezando pela qualidade do servico,
assegurando o cumprimento da missdo e a exceléncia da imagem institucional.

Etica — Atuar segundo os padrdes de conduta preconizados pelo principio da moralidade.

Inovacdo — Fomentar a ado¢do de métodos, técnicas e tecnologias modernos no exercicio
do controle social.

Transparéncia — Divulgar com clareza as a¢ées e resultados, garantindo o cumprimento da
Lei de Acesso a informacao e disposicoes referentes ao Portal da Transparéncia.

Responsabilidade Social - Realizar a conscientizagdo social, a fim de que o cidadao se sinta
mais capacitado para falar, sugerir, apontar falhas, propor solugdes.

Desafios Estratégicos
Definida a identidade do sistema decorreram macro objetivos, ou desafios estratégicos.
Esses macros objetivos serdo atendidos por meio de a¢des desdobradas em 10 objetivos
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estratégicos do sistema de ouvidorias. Eles sdo representativos do posicionamento dos
profissionais e de suas organizacdes diante das aspiracdes, das necessidades e das
potencialidades ndo apenas do sistema, mas também da sociedade brasiliense, nortearao
também a construgcdo dos planos de acdo e outros desafios mais que surgem na esteira
das transformacdes sociais, econémicas, cientificas e tecnolégicas em curso.

Somos desafiados: (1) Desenvolver Mecanismos de Mobilidade de Ouvidores E Pessoal
Capacitados; (2) Equilibrar as Vantagens Pecuniarias e Valorizar o Desempenho dos
Ouvidores e Equipe; (3) Aprimorar os Recursos Tecnolégicos e Ferramentas de Gestdo; (4)
Integrar Planos, Projetos e Programas das Ouvidorias que Constituem o Sistema; (5)
Adequar Infraestrutura as Necessidades da Prestacdo dos Servicos; (6) Desenvolver
Diretrizes de Comunicacdo de Utilidade Publica e Linguagem Cidad3d; (7) Buscar a
Sustentabilidade Financeira Necessaria ao Cumprimento da Missdo; (8) Ampliar a
Participacdo do Sistema no Desenvolvimento e Implementac¢do de Politicas Publicas; (9)
Aumentar a Satisfacdo do Cliente Cidaddo; (10) Fomentar a Transparéncia na Gestdo
Publica, Estimulando a Participacao e o Controle Social.
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VALORES

e Acolhimento eEtica e Efetividade e Compromisso e Confiabilidade e Dinamismo eInovacio e Transparéncia e Responsabilidade Social

PROCESSOS
INTERNOS RESULTADOS PARA

APRENDIZADO E
CRESCIMENTO

A SOCIEDADE

Fomentar a transparéncia
na gestdo publica,

estimulandoa
Ampliara participagdo do participagdo e o controle
sistemano social
Aumentar a satisfagdo do
cliente cidaddo

desenvolvimentoe
implementac&o de politicas
publicas

COMUNICAGAO FINANCAS

Integrar planos, . Adeatiar " Desenvolver diretrizes Buscara
projetos e programas ) ¢ infraestrutura as | de comunicacio de sustentabilidade
\ das ouvidorias que necessidades da \ utilidade pablica e financeira necessaria
w prestagiodos linguagem cidad a0 cumprimento da
servigos \\_—/ missso

TECNOLOGIA
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Plano de A¢ao

O plano de acdo define as acdes a serem tomadas apds a construcdo de determinado
Plano, neste caso especifico, a Agenda Estratégica. Incide sobre acGes que devem ser
tomadas geralmente em curto prazo, exercicio, descrevendo como colocar em pratica as
acoes estratégicas, porém nada impede de ser projetado a médio e longo prazo também.

O plano de agdo é extremamente importante, fundamental tanto para medidas de
correcdo de problemas quanto para sua prevencdo. Registros histéricos, atas de reunides,
pesquisas e relatérios de auditorias entre outros, constituem uma gama de fontes de
informacdes relevantes, que podem ser utilizadas na elaboracdo de um plano consistente.

Para Kolter, os itens basicos de um plano de agdo sdo: (i)Lista de a¢Oes e atividades; (ii)
Data de inicio de cada acdo ou atividade; (iii) Orcamento alocado para cada ac¢do ou
atividade; (iv)Lider de cada acdo; (v) Objetivos da programacdo de cada agdo; (vi) Riscos de
insucesso para realizar a execucgdo e o plano de contingéncia.

Assim sendo, este Plano de Agdo alinha as iniciativas (a¢Oes estratégicas) aos desafios
estratégicos préprio da Agenda por Perspectiva e Tema Estratégico, como segue:

PERSPECTIVA, TEMAS E INICIATIVAS ESTRATEGICAS
1. PERSPECTIVA APRENDIZADO E CRESCIMENTO - E nessa perspectiva que se trata da
capacidade dos ouvidores e equipes do SIGO/DF, sistemas de informacdo,
alinhamento de informacdes, motivacdo e empowerment.

Tema PESSOAS
Objetivos Estratégicos
= Desenvolver Mecanismos de Mobilidade de Ouvidores e Pessoal
Capacitados
= Valorizar o Desempenho dos Ouvidores e Equipe

INICIATIVAS E ETAPAS

OE1: DESENVOLVER MECANISMOS DE MOBILIDADE DE OUVIDORES E PESSOAL CAPACITADOS
Descrigéo: Ampliar o nimero de servidores e ouvidores capacitados que sdo aproveitados nas vagas que surgem no
sistema.
Iniciativa 1: ELABORAR BANCO DE DADOS DAS EQUIPES INTEGRANTES DO SIGO-DF E DE SUAS
CAPACIDADES (passivel de integracéo).
1.  REUNIAO DE Kick off 18/04 COART/SUBTI
2.  Levantamento de requisitos 01/05 a 01/06 SUBTI
3.  Projeto conceitual e l6gico 24/06 a 15/06 COART/SUBTI
4.  Projeto fisico 16/06 a 01/08 COART/SUBTI
5. Alimentacdo do Banco de dados das equipes integrantes | 02/08 a 01/09

do SIGO-DF. COART/OSDF/SUBTI
6.  Publicacdo no site 15/09 COART/SUBTI
Iniciativa 2: PLANO DE FORMACAO CONTINUADA (passivel de integragéo).
1. Elaboragdo do Plano de formag&o continuada. 20/12/2016 OGDF
2. Formalizagdo de parceria a Escola de Governo. 31/12/2016 SUBGI
3. Planos de aula para cada curso. 31/01/2017 OGDF
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1 semana antes de cada
4. Registro dos Instrutores de cada curso junto a EGOV. curso, conforme OGDF
cronograma.
5. Realizagdo do curso ou oficina. Conforme cronograma. OGDF
1 semana apds a
6. Avaliagdo dos cursos ministrados. realizagdo de cada curso, OGDF
conforme cronograma.
7. Relatério final - efetividade dos cursos ministrados. 17/11/2017 OGDF
Iniciativa 3: CAPACITACAO/ATUALIZACAO DE OUVIDORES E EQUIPES (sob demanda)
1. Identificagdo de necessidades especificas de treinamento 22/02/2017 a 01/11/2017 COART/OGDF
2.  Agendamento com as respectivas equipes 01/02 a 01/04/2017 COART/OGDF
3. Realizagdo/implementagdo das demandas especificas 01/02 a 01/11/2017 COART/OGDF
4 Relatérios das agdes de capacitagdo sob demanda — 06/12/2018
subsidio ao Plano de Formagdo de 2018 OGDF

OE2: VALORIZAR O DESEMPENHO DOS OUVIDORES E EQUIPE

Descrigdo: Elevar a evolugdo do “sentimento” de valorizagdo dos profissionais de ouvidoria. A partir de quesitos chave:
Dignidade, Futuro, realizagdo, reconhecimento e seguranga.

Iniciativa 4: PROJETO “OUVINDO OS OUVIDORES” (passivel de integracao).

1.  Reunides de planejamento 25/01;16/02; 24/02;
02/03/2017 a 31/03/2017 GT
2. Aplicagdo da Dindmica ‘o que faz vocé feliz?’ 17/02/17 ic;;Fe,I;/:.P)derlel
3. 12 pesquisa de satisfagdo interna 03/03/2017 COPLA
(DIPRO)/OGDF
4. 12 encontro 07/03/17 GT
5.  Agdes de sensibilizagdo 08/03 a 02/06/2017 SIGO
6. 22encontro 09/06/2017
(reprogramada) GT
7.  Agdes de sensibilizagdo 10/06 a 20/09/2017 SIGO
8. 32encontro 28/09/2017 GT
9.  Acles de sensibilizagdo 05/10a22/11/2017 SIGO
10. 42 encontro 23/11/2017 GT
11. Acdes de sensibilizagdo 28/11a31/12/2017 SIGO
12. 22 pesquisa de satisfagdo interna 04 a08/12/2017 COPLA
(DIPRO)/OGDF
13. Avaliagdo do projeto 15/01/2018 SIGO
Iniciativa 5: PREMIO “MELHORES PRATICAS DE OUVIDORIA”
14. Elaboragdo do Edital 01a11/08/2017 COPLA/OGDF/CGDF
15. Aprovacdo do Edital 14 a 16/08/2017 QOuvidor e
Controlador-Geral
16. Publicagdo do Edital 22 a29/08/2017 COPLA/OGDF/CGDF
17. Evento de langamento com a presenga do governador A definir (depende da data | COPLA/OGDF/CGDF
da agenda do governador)
18. Inscrigdo 28/08 a 29/09/2017 COPLA/OGDF/CGDF
19. Andlise dos trabalhos concorrentes 01/10 a 24/11/2017 BANCA/COPLA/OGDF
20. Divulgagdo do Resultado e Premiagdo 06/12/2017 COPLA
21. Casoteca da Ouvidoria; 15/12/2017 COPLA
22. Publicagdo - REVISTA A definir COPLA

Tema TECNOLOGIA
Obijetivos Estratégicos

= Aprimorar Os Recursos Tecnoldgicos e Ferramentas De Gestao

OE3: APRIMORAR OS RECURSOS TECNOLOGICOS E FERRAMENTAS DE GESTAO

Descri¢do: Fomentar o aprimoramento dos recursos tecnoldgicos, sobretudo o sistema OUV/DF e ampliar os
mecanismos e ferramentas de gestédo do SIGO/DF.

Iniciativa 6: APRIMORAMENTO DO SISTEMA OUV/DF (passivel de integracao).

1. Levantamento de melhorias 01/08/2016 a 01/01/2017 | COART/OSDF
2. Desenvolvimento das melhorias 02/01/2017 a 31/12/2017 | SUBTI

3. Homologagdo (teste) 02/01/2017 a 31/12/2017 COART/OGDF
4. Implantagio das melhorias 02/01/2017 a 31/12/2017 | SUBTI

5.  Divulgagdo interna - SIGO 02/01/2017 a31/12/2017 | COART
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Iniciativa 7: IMPLANTAR RELATORIOS PARA SECCIONAIS (passivel de integrac&o).

6.  Desenhar modelo de informagdes dos relatérios COPLA (DIOUV)

01/01a01/03/2017 /COART
7. Desenvolver Mddulo de Relatérios de Ouvidoria 02 a 10/03/2017 SUBTI
8.  Validar com Orgio Central os modelos 08/02/2017 COPLA
(DIOUV)/COART/GT(4)
9.  Validar com Ouvidorias Seccionais 13 a 17/02/2017 COPLA

(DIOUV)/COART/GT(4)

10. Formatar diagramacdo oficial do relatério 09/02 a 03/03/2017 COPLA (DIOUV)

11. Divulgar para SIGO/DF 17/03/2017 COPLA (DIOUV)

12. Acompanhar publicagdo trimestral 31/03 a 29/12/2017 COPLA (DIOUV)

8. PERSPECTIVA PROCESSOS INTERNOS - Nessa perspectiva é possivel identificar

guais processos e atividades sdo necessarios para assegurar a satisfacdo dos
clientes-cidaddos atendidos pelo SIGO/DF. O foco deve ser, portanto, nos
processos internos que mais impactam na satisfacdo destes clientes, sem
esquecer, entretanto os objetivos financeiros do sistema.

Tema GESTAO
Obijetivos Estratégicos
= Integrar Planos, Projetos e Programas das Ouvidorias que Constituem o
Sistema.
= Adequar infraestrutura as necessidades da prestac¢do do servico.
= Desenvolver diretrizes de comunicacdo de utilidade publica e linguagem
cidada.

= Buscar a sustentabilidade financeira necessdria ao cumprimento da missao

OE 4: INTEGRAR PLANOS, PROJETOS E PROGRAMAS DAS OUVIDORIAS QUE CONSTITUEM O
SISTEMA

Descrigdo: Elevar a evolugdo do “sentimento” de valorizagdo dos profissionais de ouvidoria. A partir de quesitos chave:
Dignidade, Futuro, realizagdo, reconhecimento e seguranga.

Iniciativa 8: MODELO DE GESTAO ESTRATEGICA — 2017-2019 (passivel de integragio).

1. Diagnéstico do SIGO-DF 05/10/2016 OGDF
2.  Elaboragdo do mapa estratégico (Missdo, Visdo, Valores e 19 e21/10/2016

objetivos estratégicos do SIGO/DF) SIGO
3.  Modelo de gestdo da estratégia 01/12/2016 a 07/03/2017 COPLA/OGDF
4.  Plano de Ag¢do da OGDF e SIGO-DF 07/02/2017 COPLA/OGDF
5.  Portaria Agenda Estratégica SIGO/DF 14/03/2017 CGDF
6.  Ordem de Servigo para nomear membros 17/04/2017 OGDF
7. Reunido de abertura dos trabalhos do Conselho de Gestdo 28/03/2017

Estratégica CGE
8.  Relatérios trimestrais de monitoramento 31/04/2017

31/07/2017 EGE/OGDF
20/10/2017
9. Reunido de Gestdo da estratégia - RGE 03/08/2017 EGE/CGE
10. Reunido de Andlise da estratégia - RAE 26/10/2017 EGE/CGE
11. Elaboragdo do relatério anual do SIGO-DF 24/11/2017 COPLA /OGDF e
EGE

12. Balango 12 ano 06/12/2017 EGE/CGE/SIGO
INICIATIVA 9: ESTUDO DE MODELO DE INTEGRACAO DOS PROCESSOS
SIGO/AUDITORIA/CORREGEDORIA/TRANSPARENCIA — PLANO OGDF.

1.  Proposi¢do de Modelo de Integragdo 01/08/2017 CGDF

2.  Validagdo junto as Subcontroladorias 15/09/2017 CGDF

3.  Aprovagio 22/09/2017 CGDF

OE 5: ADEQUAR INFRAESTRUTURA AS NECESSIDADES DA PRESTACAO DO SERVICO

Descrigdo: Verificar e ajustar a infraestrutura (espago fisico, equipamentos, mobilidrio, TIC (ferramentas, internet),
identidade visual) para atender as necessidades da prestagdo dos servigos de ouvidoria.

Iniciativa 10: DIAGNOSTICO SITUACIONAL DA INFRAESTRUTURA SIGO/DF

1.

Levantamento de dados

01/01/2016 a 31/08/2017

COART

2.

Andlise dos dados

01/09/2017 a 12/09/2017

COART
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3. Matriz de priorizagdo 13/09/2017 a 20/09/2017 COART
4.  Sugestdo de melhorias 25/09/2017 a 29/09/2017 COART
5. Recomendagdes de Infraestrutura 02/10/2017 a 06/10/2017 COART
Iniciativa 11: RECOMENDACOES DE INFRAESTRUTURA
1.  Plano de Agdo Preliminar 09/10/2017 a 20/10/2017 COART
2.  Publicagdo do Relatério de Infraestrutura (semestral) 23/10/2017 a 24/10/2017 COART
3.  Consulta publica PA preliminar 25/10/2017 a 30/10/2017 COART
4.  Plano de Agdo - Versdo final 31/10/2017 a 10/11/2017 COART
5. Emitir Recomendagdo de Infraestrutura para Gestores 13/11/2017 a 24/11/2017 COART

conforme Matriz de prioridades e Plano de Agdo.

OE 6: DESENVOLVER DIRETRIZES DE COMUNICACAO DE UTILIDADE PUBLICA E LINGUAGEM
CIDADA

Descrigdo: Criar politicas, diretrizes e normas de comunicagdo com foco em utilidade publica utilizando os recursos
proprios da linguagem cidadd.

Iniciativa 12: ELABORAR POLITICAS E DIRETRIZES DE COMUNICAGAO PARA O SIGO/DF (passivel de

integracao).
1. Preparagdo (Definir equipe, abrangéncia, metodologia). 20/05 a 01/06/2017 COPLA/OGDF
2.  Diagndstico (identificar e levantar dados de referéncia e GT(5)
problemas, analisar os dados e propor agdes para definir
diretrizes de comunicagdo pelo SIGO/DF). 01 a 14/06/2017
3. Reunido do Grupo de Trabalho 15/06/2017 GT(5)
4.  Preparagdo documento inicial 01/06 a 10/07/017 COPLA/OGDF
5. Contribui¢do do grupo de trabalho (consulta publica) 10a21/07/2017 SIGO
6. Validacdo Orgdo Central e Superior 24 a 28/07/2017 CGDF
7. Publicagdo e divulgagdo da Politica 01/08 a 01/09/2017 OGDF
Iniciativa 13: DIVULGAR APLICACAO DE MANUAL DE LOGOMARCA
1.  Divulgar a aplicagdo de manual de logomarca junto as 01/01a31/12/2017
seccionais do sistema COPLA/OGDF
2. Publicar em banners no sitio da Ouvidoria
trimestralmente. 01/01 a 31/12/2017 COPLA/OGDF
Iniciativa 14: GUIA USO DA LINGUAGEM CIDADA
1.  Preparagdo (Definir equipe, abrangéncia, metodologia). 03 a 13/04/2017 COPLA/OGDF
2.  Diagndstico (identificar e levantar dados de referéncia e 13/04/2017
problemas, analisar os dados e propor ag¢Ges para definir
diretrizes do uso da linguagem cidada pelo SIGO/DF). GT (6)
3. Documento preliminar (Consolidar os objetivos e linhas de | 14/04/2017
acdo identificadas para aplicagdo nas operagdes
relacionadas ao atendimento e acolhimento, nas politicas
e planos , com o intuito de propiciar o alinhamento das
acdes do Sistema melhorando a comunicagdo entre
cidaddo e Estado.) GT(6)
4.  Consulta publica, documento Plano de Agéo, versdo 17/04 a 28/04/2017
preliminar COPLA/OGDF
5.  Elaboragdo Vers3o final (contribuicdes coletadas na 01/05 a 11/05/2017
consulta publica). COPLA/OGDF
6.  Publicagdo e divulgagdo da do Programa 12/05/2017 COPLA/COART
Iniciativa 15: MANUAL DE ATENDIMENTO (passivel de integracao).
1. Pontuar contribui¢des de melhoria para o conteudo do 22/05/2017 Grupo de Trabalho
manual de atendimento atual. (ouvidorias
seccionais e
Ouvidoria-Geral)
2.  Consolidar contribuig@es enviadas. 29/05/2017 COPLAE
COACI/OGDF
3. Enviar proposta consolidada para o e-mail de todos os 30/05/2017 COPLAE
membros do grupo de trabalho, da equipe de gestdo COACI/OGDF
estratégica e conselho de gestdo estratégica
4.  Apresentar em reunido de trabalho 02/06/2017 Grupo de Trabalho,
membro da equipe
de gestdo
estratégica e
conselho de gestdo
estratégica.
5.  Fazer ajustes finais 21/06/2017 COPLA/OGDF
6. Impressdo do Manual 23/06/2017 Grupo de Trabalho
(ouvidorias
seccionais e
Ouvidoria-Geral)
7.  Realizar evento de langamento 28/06/2017 COPLA/OGDF
8.  Publicar no Portal das Ouvidorias 04/07/2017 COPLA/OGDF
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9.  Publicar matéria para divulgar a implantagdo do manual 04/07/2017 Ascom CGDF
de atendimento no sitio institucional da Controladoria-
Geral, na intranet e nas redes sociais da CGDF
10. Divulgar para toda rede (e-mail) 04/07/2017 COPLA/OGDF
11. Oficina de Gestdo de Atendimento (Egov) 04/07/2017 COACI/OGDF
12. Oficina Linguagem Cidada 05/07/2017 COPLA/OGDF
13. Oficina Central de Atendimento- 162 11e12/2017 COPLA/OGDF
14. Incentivar leitura das Ouvidorias do SIGO 04/07 a 31/07 Grupo de Trabalho
(ouvidorias
seccionais e
Ouvidoria-Geral)

OE 7: BUSCAR A SUSTENTABILIDADE FINANCEIRA NECESSARIA AO CUMPRIMENTO DA MISSAO

Descrigdo: Procura equilibrar as receitas disponibilizadas as despesas necessdrias para cumprimento das agdes e
portanto da misséo do SIGO/DF.

Iniciativa 16: PLANO PLURIANUAL DAS OUVIDORIAS - PPOUV (IDENTIFICAR E MONITORAR TODOS
OS RECURSOS DESTINADOS NO PPA E LOA PARA ACOES DE OUVIDORIA) (passivel de integracéo).

1.  Levantar dados da programagdo or¢gamentdria do 6rgao

ou entidade que participa a ouvidoria seccional (LOA, LDO

E PPA) SIGO
2. Consolidar os dados OGDF
3. Monitorar a execugdo (trimestralmente) REPROGRZAC'J\QQDO PARA OGDF
4.  Emitir relatério de execugdo e equilibrio orgamentario e

financeiro do sistema. OGDF
5.  Orientar as unidades para elaboragdo da proposta

orgamentaria de sua unidade. OGDF
Iniciativa 17: ELABORAR PROPOSTA ORCAMENTARIA (LOA 2018)
1. Levantamento de necessidades SIGO
2. Articulagdo e sensibilizagdo junto as areas de

planejamento do 6rgdo/ entidade SIGO
3.  Orientagdo para construgdo da proposta OGDF e AGEPS
4.  Consolidagdo da proposta REPROGRAMADO PARA SIGO
5.  Encaminhamento de cdpia da proposta consolidada a 2018

unidade de orgamento da seccional. GDF
6.  Encaminhamento de cdpia da proposta consolidada a

OGDF visando o monitoramento. SIGO
7.  Monitoramento da execug¢do or¢camentaria SIGO

13. PERSPECTIVA RESULTADO PARA A SOCIEDADE - Essa perspectiva traduz a missao e

a estratégia do SIGO/DF em objetivos especificos, focado nas necessidades da
sociedade, personificado aqui pelo cliente-cidadao. Deve ser comunicado em todo
o sistema. Além disso, permite a clara identificacdo e avaliacdo das propostas de
valor dirigidas a sociedade.

Tema SOCIEDADE
Objetivos Estratégicos
= Ampliar a participagdao do sistema no desenvolvimento e implementagao
de politicas publicas.
= Aumentar a satisfacdo do cliente cidadao.
= Fomentar a transparéncia na gestao publica, estimulando a participacdo e
o controle social.

OE 8: AMPLIAR A PARTICIPAGCAO DO SISTEMA NO DESENVOLVIMENTO E IMPLEMENTAGAO DE
POLITICAS PUBLICAS

Descrigdo: Incrementar a participagdo ativa do SIGO na melhoria das politicas e servigos publicos. Pretende verificar o
numero de iniciativas (atos, projetos, planos, publicagbes) produzidas no dmbito do sistema que se relacionam ao
desenvolvimento e implementagdo de politicas publicas no Governo do Distrito Federal.

Iniciativa 18: INSTRUCAO NORMATIVA

1.  Preparagdo (Definir equipe, abrangéncia, metodologia). 01a09//09/2016 COPLA (Cecilia)

2.  Diagnéstico (identificar e reunir os documentos de 12 a 30/09/2016
referéncia, identificar as agBes estratégicas, taticas e

operacionais, analisar os dados e propor diretrizes para

COPLA
(Cecilia)/COART/COACI
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construgdo da instrugdo normativa).
3. Plano de Agdo (Consolidar os objetivos e linhas de agdo 01/10a01/12/2016
identificadas com o intuito de subsidiar a construgdo de COPLA
R N ) ~ ) (Cecilia)/COART/COACI
diretrizes para construgdo da instrugdo normativa)
4.  Versdo preliminar (aprovagdo) 15/01 a 01/02/2017 OUVIDOR GERAL
5. Versdo final (aprovagdo) 01/02 a 01/03/2017 Corregedor Geral
6.  Publicacdo e Divulgacido 07/03/2017 OGDF
Iniciativa 19: FOMENTAR A ELABORACAO E IMPLANTACAO DE POLITICA DE PARTICIPACAO E
CONTROLE SOCIAL
1.  Articular junto a Rede OUVIR e ABO-DF pautas para 01/09 a 15/09/2017
tratar o assunto. OGDF
2.  Preparagdo (Definir equipe, abrangéncia, metodologia). 20/09/2017 SIGO
3.  Diagnéstico (identificar e reunir os documentos de 04/10/2017
referéncia, identificar as agdes estratégicas, taticas e
operacionais, analisar os dados e propor diretrizes
distritais para construgdo de politicas de participa¢do e
controle social). OGDF
4.  Plano de Agdo (Consolidar os objetivos e linhas de agdo 05 a 19/10/2017
identificadas com o intuito
de subsidiar a constru¢do de diretrizes para construgdo
de politicas de participagdo e controle social). SIGO
Iniciativa 20: PROGRAMA BRASILIA CIDADA
1.  Participar de reunides do governo que tratam do 01/01 A31/12/2017
Programa CGDF
2. Propor agdes e iniciativas que contribuam com a 01/01 A31/12/2017
melhoria das politicas e servigos publicos CGDF
Iniciativa 21: OUVIDORIA PROATIVA (PROJETO PILOTO)
1. Levantamento de informagdes estatisticas Identificar 20/02/2017
servigos com alta taxa de reclamagdo e potencial de
melhoria de desempenho e efetividade
(trimestralmente) e - OUV/DF. SIGO
2. Analise de dados - Metodologias passiveis de utilizacdo: | 23/02 a 23/03/2017
"trilha do cidaddo", documentos de auditoria, "gestor
oculto”, visitas técnicas OGDF. OGDF
3. Recomendagdo de Agdo (Produzir apontamento de 23 a 24/03/2017
acOes ou recomendagdes, Regulamentagdo, Pds-
atendimento, agdo parceria, projeto, aperfeigopamento
da carta de servigos, mediagdo e TAC, Orientagdo
processo de transparéncia ativa e passiva, auditoria,
dentre outros). OGDF
4.  Aprovagdo das Recomendagdes. 27 a31/03/2017 SIGO
5.  Encaminhamento das Recomendagdes ao(s) 03 a07/03/2017
dirigente(s)/gestor(es) responsaveis. SIGO
6. Execugdo da Agdo Plano de Trabalho SIGO
7.  Monitoramento do cumprimento das a¢des 02/05 a 31/12/2017 OGDF
8.  Pds-atendimento (verificar impacto das mudangas 01/07 a31/12/2017
produzidas junto ao cidaddo) COPLA/OGDF
OE 9: AUMENTAR A SATISFACAOQ DO CLIENTE CIDADAO
Descrigcéo: Ampliar o grau de confianga e satisfagéo do cliente cidadéo com o SIGO/DF.
Iniciativa 22: GESTOR OCULTO
09/03/2017
1.  Realizar reunido de apresentagdo do projeto. . CGDF
(apresentagdo)
2. Registro das manifestacdes de ouvidoria no sistema 09 a31/03/2017
. . . Cada gestor
informatizado — Ouv-DF (registros)
) » ] 1. 23/03/2017
3.  Preenchimento do Relator!o qumfenal de 2. 07/04/2017 OGDF
acompanhamento da manifestagdo.
3. 24/04/2017
28/03 a 19/04/2017
4.  Reunido de monitoramento L. OGDF
(visitas)
5.  Envio do relatdrio de avaliagdo do servico de cada Até 19/05/2017 Cada gestor
gestor
6.  Relatdrio final de avaliagdo dos servigos Até 23/06/2017 OGDF

Iniciativa 23: APRIMORAMENTO DA PESQUISA DE

SATISFACAO CLIENTE CIDADAO (passivel de
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integracao).
1.  Plano de Melhorias 01 a10/03/2017 OGDF
2. Solicitagdo a drea de desenvolvimento (Tl) 13 a11/05/2017 CGDF
3.  Validagdo junto a OGDF 15/05 a 26/05/2017 OGDF
4.  Implantagdo das melhorias 31/05/2017 OGDF
Iniciativa 24: IMPLANTAR PROCESSO DE MONITORAMENTO DE QUALIDADE DAS RESPOSTAS.
1. Defini¢do da metodologia (diagndstico) 15/06/2017 CGDF
2. Procedimento de verificagdo da qualidade 18/06/2017 a 15/11/2017 | OGDF
3.  Relatério de monitoramento 24/11/2017 OGDF

OE 10: FOMENTAR A TRANSPARENCIA NA GESTAO PUBLICA, ESTIMULANDO A PARTICIPACAO E O

CONTROLE SOCIAL

Descrigdo: Favorecer a transparéncia e a participagdo social nos mecanismos promovidos pelo SIGO para este fim.

Iniciativa 25: PROGRAMA CARTAS DE SERVICOS (passivel de integracao).

1.  Cartas de Servigos completas elaboradas. 31/12/2015 Tod.os 0s Orgdos €
entidades
2. Cartas de Servigos completas publicadas nos sitios 26/02/2016 A
TR . . Todos os 6érgdos e
institucionais do governo, inclusive no Portal do .
b entidades
Governo de Brasilia — www.df.gov.br .
3.  Desenvolvimento de icone padronizado para todos os 26/02/2016

sitios institucionais do governo para funcionar como
botdo de acesso as Cartas de Servigos.

Comunicagdo do
Governo

4.  Pesquisa de opinido

01/06/2016 a 15/06/2016

Todos os 6rgdos e
entidades

5.  Campanhas on-line em redes sociais e sitios
institucionais para divulgar as Cartas.

31/12/2016

Comunicagdo do
Governo e Assessorias
de Comunicagdo de
cada instituigdo

6.  Pesquisa de opinido

06 a 20/02/2017

Todos os 6rgdos e

entidades
7.  Versdes resumidas publicadas nos sitios institucionais. 31/05/2017 TOC!OS 05 orgdos
entidades
8. Pesquisa de opinido 31/05/2017 a 14/06/2017 Todps os 6rgdos e
entidades
9. Medigdo do indicador: “Taxa de elaboragdo das versdes 30/06/2017
resumidas e digitais das cartas de servigos.” E OGDF
publicagdo de reporte no Sistema Gestdo DF.
10. Versdo digital incorporada aos sitios institucionais, 10/11/2017

inclusive ao Portal do Governo de Brasilia —
www.df.gov.br/servicos

Todos os 6rgdos e
entidades

11. Pesquisa de opinido

16 a 30/11/2017

Todos os 6rgdos e

entidades

12. Medigdo do indicador: “Taxa de elaboragdo das versdes 31/12/2017

resumidas e digitais das cartas de servigos.” E OGDF

publicacdo de reporte no Sistema Gestdo DF.
Iniciativa 26: CARTAS DE SERVICOS DIGITAL DA CGDF
1.  Elaboragdo do conteldo dos servigos para versdo on- 31/08/2017 OGDF/ASCOM/AGEP

line
2. Aprovagdo do contetdo pelo cidaddo 15/09/2017 OGDF/ASCOM/AGEP
3. Aprovagdo interna do conteldo 20/09/2017 Controlador-Geral
4.  Publicagdo do conteudo no sitio institucional da CGDF 10/11/2017 ASCOM CGDF
5.  Divulgagdo interna e externa 13/11/2017 ASCOM CGDF
6.  Pesquisa de Opinido 16 a 30/11/2017 ASCOM CGDF
Iniciativa 27: OUVIDORIAS ITINERANTES (passivel de integracao).
1. Solicitagdo de cronograma de eventos previstos 16/01 a 10/02/2017 OGDF
2.  Orientagbes Gerais 07/02/2017 OGDF
3.  Consolidagdo do Cronograma de atividades 16 a17/02/2017 OGDF

18/02 a 30/11/2017 SIGO, OGDF e

4.  Realizagdo dos projetos de Ouvidoria itinerante.

parceiros externos
(Governo Federal,
entre outros)

5. Consolidagdo das agdes realizadas — Balango Anual de

atividades de Ouvidoria.

06/12/2017

OGDF
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METAS EM DEZEMBRO DE 2017

Como consequéncia das Iniciativas e Projetos implantados, a OGDF prevé que, ao final do
periodo da Agenda Estratégica, no exercicio, seja possivel alcancar as Metas a seguir
listadas.

v

Aproveitar 5% dos servidores capacitados nas vagas que existem no sistema.
Aumentar para 34% a capacitacdo e atualizacdo dos servidores do sistema.
Aumentar em 10% a satisfacdo dos colaboradores internos, a partir da implantacao
do Programa de Valorizacdo de equipes e ouvidores.

Aumentar em 2% a taxa de manifesta¢des respondidas dentro do prazo.

Implantar 100% das melhorias no sistema informatizado programadas anualmente.
Ter pelo menos 1 projeto realizado de forma integrada entre os membros do SIGO-
DF em cada iniciativa passivel de integracdo.

Alcancar o total de 70% das ouvidorias constantes do sistema com planos, projetos
e programas integrados.

Alcancar 70% das ouvidorias com infraestrutura adequada segundo o plano de
infraestrutura da OGDF.

Alcancar em 70% o n? de ouvidorias que produzem materiais de comunicagdo
adequados.

Alcangar em 30% o n? de respostas analisadas com atendimento ao uso da
linguagem cidada.

Ter 80% das informag¢bes de ouvidoria publicadas nos sitios institucionais
adequadas ao conteddo recomendado.

Alcancar 56% de satisfacdo com o servico de ouvidoria.

Incremento de 6% no percentual de recomendacgao do servi¢o de ouvidoria.
Incremento de 6% no percentual de cidaddos que buscaram o mecanismo de
ouvidoria.

Ter 60% das Cartas de Servicos nas versdes resumidas e digitais adequadas as
recomendacdes.
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Ficha Catalografica

Brasil. Controladoria Geral do Distrito Federal.

Plano de Agdo da Ouvidoria Geral do Distrito Federal 2017. — Brasilia, 2017.
19 p.:il.; 1 CD-Rom

ISBN 978-85-334-1978-0

1. Planos, programas e agGes - manual. 2. Ouvidoria Geral. 3. Planejamento.

CDU 614:339.92
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