Semana de Planejamento
SIGO - 2022

Construindo a Ouvidoria que a Sociedade precisa....










Resolucao 75/186 da Assembléia Geral das Nacoes
Unidas

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

United Nations Awresnsiss

@Generzﬂ Assembly Dist: General
28 December 2020

S TR T /4 —— Boa Governanga

cluding alternative approaches for
imp he effective enjoyment of human rights and
fundamental frecdoms

promocdo da boa governanca na

1 Resolution 21

Resolution adopted by the General Assembly
on 16 December 2020

[om the repart of the Third Committee (4/75/478/4dd.2, para. §9))

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

The General Assembly,

Reaffirming its commitment to the purposes and principles of the Charter of the
United Nations and the Universal Declaration of Human Rights, "

Recalling the Vieans Declaration and Programme of Action adopted by the
World Conference on Human Rights on 25 June 1993.% in which the Conference
reaffirmed the important and constrt played by national institations for the
promotion and protection of human r

Reaffirming its resolutions 65/2
20 December 2012, 69/168 of 18 December 2014, 71200 of 19 December 2016 and
72/156 of 19 December 2017 on the role of the Ombudsman and mediator institutions
in the promotion and protection of human rights,

Recalling the principles relating to the status of national institutions for the
promotion and protection of human rights (the Paris Principles), welcomed by the
General Asscmbly in its resolution 48/134 of 20 December 1993 and annexed thereto,

Acknowledging the principles on the protection and promotion of the
Ombudsman institution (the Venice Principles),

ACONF.1$72.

n
1t 1), chap. 1L

didin

of 21 December 2010, 67/163 of

administracao publica e na melhoria das
suas relagées com os cidadaos,

Direitos Humanos

na promocao do respeito pelos direitos
humanos e liberdades fundamentais.

Servigos Publicos

no reforgo da prestacao de servicos
publicos, promovendo o Estado de
direito, a boa governanca, a
transparéncia, a responsabilizacdo e a
equidade




OUVIDORIA E SOCIEDADE... Debates necessarios
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As mudangas ocorrem na
sociedade e nas cidades.
As ouvidorias tém um
importante papel para
acelerar as mudancas
sociais e ajustar a
velocidade de adaptacao
dos governos as
demandas da Sociedade.
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Seja conduzido pelos seus sonhos
e nao empurrado pelos seus
problemas.

Miss3o, visao de
futuro e valores

Construcgao
coletiva

\ Objetivos principais e Customizacao
S N resultados chave
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“Precisamos construir cidades que funcionam para
0s negocios, para o ambiente e, mais importante,
para as pessoas’

Ani Dasgupta



Primeira parada...

Essa primeira parada sera para olharmos para a
sociedade e os chamados grandes problemas

socletais...

t'..""Para enderecarmos os problemas da sociedade,

precisamos pensar diferente e vamos iniciar
esse processo no SIGO-DE E uma primeira

proposta de reflexao:



PENSAR DIFERENTE e AGIR DIFERENTE
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Conhecendo o OKR

IDETAS SAO FACEIS.

EXECUCAO E TUDO.




De uma maneira bem simples:

MISSAO - Vocé define um objetivo muito audacioso, uma
missao.

-,
OBJETIVOS (O) - Depois define objetivos que se l

alcancados vao fazer vocé ficar mais proximo dessa

misséao. :
KEY RESULTS (KR) - Agora, para cada Objetivo (O) desses, 6)’ 2 .

vocé estabelece alguns resultados-chave que sao cruciais |
atingir, como metas (de 3 a 5). e
PLANOS - Por fim, vocé vai definir os Planos (as o K

atividades) que vai fazer para chegar nos l
Resultados-Chave (KR). e

R




KPI é seu painel e o OKR é o seu GPS!
The Road Trip

Where you want Are you on the Is everything else
to go? right path? OK?

Dashboard

Travel Guide

Strategy Monitoring KPls



AS
Sintese

Objetivo Resultados Chave
Eu quero.. Mensurado pelo

Eu vou... conjunto dos

Objetivos e Resultados Chaves - Jrmruncias

da Organizagao

Objetivos e Resultados Chaves
dos Departamentos ou Equipes
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Resolutividade, Satisfacio,
Recomendacdo e Qualidade da

Resposta serdao indicadores de
performance da Rede SIGO.

E nossos indicadores
SI G 0 - D F? Tecnicamente, sdo os chamados

KPI - Key Performance Indicators.

Medem nosso esforco de forma
agregada




Os indicadores de plano de agdo, prazo,
relatorios e carta de servigos indicam
que nosso “operacional” estd
funcionando corretamente.

E nOSSOS Indlcadores Tecnicamente, sdo os chamados

SIGO-DF? Indicadores operacionais.

Devem estar sempre préximos de 100%.

Medem o cumprimento de regras de
forma individual.




E como vamos A -1—+—r—> Q

Key Factors for change

melhorar Gurvnt Desired
juntos?



Olhando para os fatores ambientais...
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Human Competence: Engineering, Worthy Performance, Thomas F. Gilbert Pfeiffer



Considerando as nossas
diferencas...

Qualidade do que € diferente;

dessemelhanca.
Que € capaz de distinguir uma coisa de




IGUALDADE

EQUIDADE




Sistema de Medicao de Desempenho (SMD) SIGO Avaliacio Sistémica

AVALIACAO DE PERFORMANCE INSTITUCIONAL

AVALIAGOES TEMATICAS

~ (Indice de atendimento Plano de agdo »
AVALIACAO DE Integrado) AVALIACAO DE

DESEMPENHO SIGO DESEMPENHO SERVIGOS

Satisfa(,:é? Resolutividade
Recomendacéo de Avaliagao de servicos

Qualid ;juevgdaogzsposta publicos (Lei 13.460/2017)
uall

AVALIAGOES
INDIVIDUAIS

indice de
Atendimento ao
Plano de Acéo

Individual







Qual nosso sonho?
Qual nossa missao?
Nossos valores?

Voluntarios defesa da missao (04) e da
visao (05)

Secao 3






Pronto!!

Definimos onde queremos chegar, mas precisamos olhar para
nossas ?????7..

i i

(pensei em oportunidades de melhoria,
Pensem nas nossas

a dla---




Como faremos nosso diagnostico?

Teremos 04 fontes de informacao:

AUTO- AVALIAGAO AVALIACAO
AVALIACAO OGDF DA REDE REDE DA OGDF

A partir da 6 Desempenho a Formulario
metodologia individual de cada planejamento 2022

definida pela CGU unidade (Relatérios e

(MOOUP) Indicadora

AVALIAQAO EXTERNA - TCDF
Composicao da Avaliagao do TCDF (Relatério)




Dlag nostlco TCD F
Informacdes de ouvidoria para melhoria de servicos

Planos de acao com diagnosticos e estrategias para
melhoria dos servicos

Relatorios trimestrais com informagdes de agoes e
projetos para atender aos planos de acao

Cartas de servicos com informacdes claras e precisas
sobre a prestacao dos servicos

Capacitacao como atividade inerente ao cargo
Atendimento das demandas no prazo legal
Justificativas sobre os pontos recorrentes

Divulgacao das informacoes de ouvidoria ao gestor
(manifestacoes, projetos, relatorios)




Nosso diagnéstico (nosso desempenho no tempo)

INDICE DE RECOMENDACAO
77%

74% 74%
72% 72%

2017 2018 2019 2020 2021

(<10



Nosso di&glléStiCO (nosso desempenho no tempo)

Melhoramos no tempo???

Estamos iguais?

RECEBEMOS MAIS MANIFESTAQOES
(48% cc 2017)

OS NOSSOS INDICADORES DE
SATISFACAO
RECOMENDACAO
QUALIDADE DA RESPOSTA
PIORARAM

RESOLUTIVIDADE APRESENTOU MELHORA
38% == 41%

RESPONDER A SECAO 4



Nosso di&glléStiCO (nosso desempenho no tempo)

RESPONDER A SECAO 4

Melhoramos no tempo???

Estamos iguais?




Avaliacdo OGDF da rede
VOLUME

Grupo 1 - 6rgaos que recebem poucas
manifestacoes (menos de 20 por més
em média)

Grupo 2 - 6rgdos que recebem de 240
a 600 manifestacGes no ano (480 p.
out)

Grupo 3 - 6rgdos que recebem mais
de 600 manifestacGes por ano

GRGAO TOTAL DE"
MANIFESTACOES

IBRAM 4.802
Ceilandia 1.481
Taguatinga 1.085
S bai 936
Guard 922
Planaltina 826
Brazlandia 765
Gama 757
Riacho Fundo | 588
Plano Piloto 560
S.C.1.A/Estrutural 486
Itapoa 433
Sobradinho 393
Cruzeiro 383
Santa Maria 382
Aguas Claras 376
Sudoeste/Octogonal 267
Arniqueira 262
Sobradinho Il 252
Sao Sebastido 220
Candangolandia 198
Lago Norte 193
Vicente Pires 182
Park Way 178
Jardim Botanico 177
Lago Sul 157
Nucleo Bandeirante 143
Paranod 138
Recanto das Emas 138
Riacho Fundo Il 120
S.LA 63

Fercal 32

Varjao 9




Avaliacdo OGDF da rede
(QUALIDADE)

Agora teremos que avaliar como estdo seus
indicadores de qualidade:

- 03 ou 04 indicadores abaixo da
meta SIGO ou indicador em 0%

BEEPEN - Satisfacio ou Recomendagio
abaixo da meta SIGO

- Qualidade da resposta ou
resolutividade abaixo da meta SIGO

Grupo 4 - Todos os indicadores acima ou
igual a meta

SATISFACAO
COM O SERVICO DE

OUVIDORIA
69%
IBRAM
Ceilandia
Taguatinga
Samambaia
Guard
Planaltina
Brazlandia
Gama
Riacho Fundo |
Plano Piloto
S.C.L.A/Estrutural
Itapoa
Sobradinho
Cruzeiro
Santa Maria
Aguas Claras

Arniqueira
Sobradinho Il

Sdo Sebastido

RECOMENDACAO

QUALIDADE DA
RESPOSTA

RESOLUTIVIDADE
(42%)




Matriz de Analise

< QUALIDADE >

Grupo 1 Grupo 2 Grupo 3 Grupo 4

)

Grupo 1

Grupo 2

VGrupo 3

mECcro<







parte 1

Nossos indicadores “vinculados” (PPA
e PEDF)

=> Resolutividade (43% em 2022)

= Satisfacao (70% em 2022)

Nossos indicadores de
monitoramento

-> Recomendagao (76% em 2022)

= Qualidade da resposta (50% em
2022)




Parte 2 -

Eixos transversais e
tematicos

RESPONDER A SECAO 6
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Nossas Capacidades



Perfil das Ouvidorias

Quantidade de servidores Tempo de experiéncia em

nas ouvidorias ouvidoria
57

2

Mais de 10 de 1a3anos de 4 a5 anos Mais de 5 anos Menos de 1 ano

Grau de Escolaridade do(a)
fetivo (somente) Ouvidor(a)

tfetivo (com cargo em comiss3o) 6 Superior incompleto1§

g Superior completo (RSN
omissionado m

Mestrado [ 5

Especializacao

‘I
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O que achou da nova O que acha do formato das

metodologia de Formagao visitas técnicas virtuais
Continuada? realizadas pela OGDF?

Nao atendeu as expectativas 1 |

bu as expectativas 1l
parte as expectativas *

Atendeu as expectativas expectativas :
' ecebi visita técnica da OGDF emn 2021 | ——

00
! e 0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50

a técnica presencial.
Atendeu em parte as expectativas -

N&o atendeu as expectativas

N&o participei de cursos do maédulo Il m

Atendeu em parte as expectativas m

I [
0 10 20 30 40 50 60 70 80

Atendeu as expectativas

Em parte




E agora?? Proximos passos...

Vamos compilar os dados e montar nosso Plano
(até 29/10/2021)

Validacao com o Controlador-Geral

(semana de 30 a 31/10)

Divulgacao na Rede (publicacao) até 01/11/2021
Rede tera até 30/11/2021 para finalizar os seus



