
Semana de Planejamento
SIGO - 2022

Construindo a Ouvidoria que a Sociedade precisa….



Nosso roteiro
1

Ouvidoria e Sociedade: 
Debates necessários
Objetivos de Desenvolvimento sustentável, 
agenda 2030 e nosso papel no 
relacionamento com a sociedade (10 a 20 
minutos)

3
Discussão direcionada
Missão, visão e valores (20 minutos)

5

Objetivos e Resultados-Chave 
(customização por grupos)
Os passos necessários para chegarmos onde 
programamos.(1h e 30 minutos)

2

Conhecendo o OKR
Metodologia de planejamento e alcance de 

resultados em curto prazo (10 minutos)

4

Diagnóstico da Rede
Apresentação dos principais pontos de 

“ataque”, nossas batalhas: forças, 
fragilidades, oportunidades e fraquezas
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Resolução 75/186 da Assembléia Geral das Nações 
Unidas

“The role of Ombudsman and mediator institutions in the promotion 
and protection of human rights, good governance and the rule of law”

Boa Governança
promoção da boa governança na 
administração pública e na melhoria das 
suas relações com os cidadãos,

Direitos Humanos
na promoção do respeito pelos direitos 

humanos e liberdades fundamentais.

Serviços Públicos
no reforço da prestação de serviços 
públicos, promovendo o Estado de 
direito, a boa governança, a 
transparência, a responsabilização e a 
equidade



OUVIDORIA É SOCIEDADE… Debates necessários



Cidades
As mudanças ocorrem na 
sociedade e nas cidades. 
As ouvidorias têm um 
importante papel para 
acelerar as mudanças 
sociais e ajustar a 
velocidade de adaptação 
dos governos às 
demandas da Sociedade. 





fazendo a mudança

Construção 
coletiva

Direção

Customização

Missão, visão de 
futuro e valores

Objetivos principais e 
resultados chave

usando nossa força: 
REDE SIGO-DF “Precisamos construir cidades que funcionam para 

os negócios, para o ambiente e, mais importante, 
para as pessoas” 

Ani Dasgupta



Primeira parada...

Essa primeira parada será para olharmos para a 

sociedade e os chamados grandes problemas 

societais… 

Para endereçarmos os problemas da sociedade, 

precisamos pensar diferente e vamos iniciar 

esse processo no SIGO-DF. É uma primeira 

proposta de reflexão: 



PENSAR DIFERENTE e AGIR DIFERENTE

CORAGEM

SAINDO DAS FRONTEIRAS DA 

NOSSA ZONA DE CONFORTO

USO  DO TEMPO LIVRE...

Vamos começar??

ACESSE O FORMULÁRIO EM SEU 
COMPUTADOR É RESPONDA ÀS SEÇÕES 1 
e 2 ...
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Conhecendo o OKR



Conceitos necessários
De uma maneira bem simples:

MISSÃO - Você define um objetivo muito audacioso, uma 
missão.

OBJETIVOS (O) - Depois define objetivos que se 
alcançados vão fazer você ficar mais próximo dessa 
missão.

KEY RESULTS (KR) - Agora, para cada Objetivo (O) desses, 
você estabelece alguns resultados-chave que são cruciais 
atingir, como metas (de 3 a 5). 

PLANOS - Por fim, você vai definir os Planos (as 
atividades) que vai fazer para chegar nos 
Resultados-Chave (KR).



KPI é seu painel e o OKR é o seu GPS!



Síntese 



E nossos indicadores 
SIGO-DF?

Resolutividade, Satisfação,  

Recomendação e Qualidade da 

Resposta serão indicadores de 

performance da Rede SIGO. 

 Tecnicamente, são os chamados 

KPI - Key Performance Indicators. 

Medem nosso esforço de forma 

agregada 



E nossos indicadores 
SIGO-DF?

Os indicadores de plano de ação, prazo, 

relatórios e carta de serviços indicam 

que nosso “operacional” está 

funcionando corretamente. 

 Tecnicamente, são os chamados 

Indicadores operacionais. 

Devem estar sempre próximos de 100%.

Medem o cumprimento de regras de 

forma individual. 



E como vamos 
melhorar 
juntos?



Olhando para os fatores ambientais...



Considerando as nossas 
diferenças…





Sistema de Medição de Desempenho (SMD) SIGO Avaliação Sistêmica

AVALIAÇÃO DE 
DESEMPENHO SIGO

Satisfação
 Recomendação de 

Ouvidoria
Qualidade da Resposta

AVALIAÇÕES TEMÁTICAS 
(Índice de atendimento Plano de ação 

Integrado)

AVALIAÇÕES 
INDIVIDUAIS

Índice de 
Atendimento ao 
Plano de Ação 

Individual

AVALIAÇÃO DE 
DESEMPENHO SERVIÇOS

Resolutividade
Avaliação de serviços 

públicos (Lei 13.460/2017)

AVALIAÇÃO DE PERFORMANCE INSTITUCIONAL
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Qual nosso sonho? 
Qual nossa missão?

Nossos valores? 

Seção 3

Voluntários defesa da missão (04) e da 
visão (05)
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Diagnóstico da Rede
Apresentação dos principais pontos de 

“ataque”, nossas batalhas: forças, 
fragilidades, oportunidades e fraquezas



Pronto!! 

Definimos onde queremos chegar, mas precisamos olhar para 
nossas ??????…
 
(pensei em oportunidades de melhoria, 
mas aceito sugestões)

Dica

Pensem nas nossas 
maiores 
dificuldades do dia 
a dia...



Como faremos nosso diagnóstico?
Teremos 04 fontes de informação:

AUTO-
AVALIAÇÃO
A partir da 
metodologia 
definida pela CGU 
(MOOUP)

AVALIAÇÃO 
OGDF DA REDE
Desempenho 
individual de cada 
unidade (Relatórios e 
Indicadores)

AVALIAÇÃO 
REDE DA OGDF
Formulário 
planejamento 2022

AVALIAÇÃO  EXTERNA - TCDF 
Composição da Avaliação do TCDF (Relatório)



Diagnóstico TCDF
Informações de ouvidoria para melhoria de serviços

Planos de ação com diagnósticos e estratégias para 
melhoria dos serviços

Relatórios trimestrais com informações de ações e 
projetos para atender aos planos de ação

Cartas de serviços com informações claras e precisas 
sobre a prestação dos serviços

Capacitação como atividade inerente ao cargo

Atendimento das demandas no prazo legal 

Justificativas sobre os pontos recorrentes

Divulgação das informações de ouvidoria ao gestor 
(manifestações, projetos, relatórios) 



Nosso diagnóstico (nosso desempenho no tempo)

Dica
Melhoramos no tempo???

Estamos iguais?



Nosso diagnóstico (nosso desempenho no tempo)

Dica
Melhoramos no tempo???

Estamos iguais?

RECEBEMOS MAIS MANIFESTAÇÕES 

(48% cc 2017)

OS NOSSOS INDICADORES DE 

SATISFAÇÃO

RECOMENDAÇÃO

QUALIDADE DA RESPOSTA

PIORARAM

RESOLUTIVIDADE APRESENTOU MELHORA

38%          41%

RESPONDER A SEÇÃO 4



Nosso diagnóstico (nosso desempenho no tempo)

Dica
Melhoramos no tempo???

Estamos iguais?

RESPONDER A SEÇÃO 4



Avaliação OGDF da rede 

(VOLUME)

Grupo 1 - órgãos que recebem poucas 

manifestações (menos de 20 por mês 

em média)

Grupo 2 - órgãos que recebem de 240 

a 600 manifestações no ano (480 p. 

out)

Grupo 3 - órgãos que recebem mais 

de 600 manifestações por ano



Avaliação OGDF da rede 
(QUALIDADE)

Agora teremos que avaliar como estão seus 

indicadores de qualidade:

Grupo 1 - 03 ou 04 indicadores abaixo da 

meta SIGO ou indicador em 0%

Grupo 2 - Satisfação ou Recomendação 

abaixo da meta SIGO

Grupo 3 - Qualidade da resposta ou 

resolutividade abaixo da meta SIGO

Grupo 4 - Todos os indicadores acima ou 

igual a meta



Matriz de Análise
Grupo 1 Grupo 2 Grupo 3 Grupo 4

Grupo 1   

Grupo 2     

Grupo 3     

QUALIDADE

V
O
L
U
M
E
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parte 1
Nossos indicadores “vinculados” (PPA 
e PEDF)

➔ Resolutividade (43% em 2022)

➔ Satisfação (70% em 2022) 

Nossos indicadores de 
monitoramento
➔ Recomendação (76% em 2022)

➔ Qualidade da resposta (50% em 
2022)



Parte 2 - 

Eixos transversais e 
temáticos

RESPONDER A SEÇÃO 6



Nossas Capacidades

COMO ESTAMOS ESTRUTURALMENTE? 



Perfil das Ouvidorias





E agora?? Próximos passos….

Vamos compilar os dados e montar nosso Plano 

(até 29/10/2021)

Validação com o Controlador-Geral

(semana de 30 a 31/10)

Divulgação na Rede (publicação) até 01/11/2021

Rede terá até 30/11/2021 para finalizar os seus


