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Plano de Acao SIGO 2022

Painel de compilagao das iniciativas e contribui¢cdes das Ouvidorias participantes

*Qbrigatorio

Parte 1 - Identificacao

1. Qual oseunome?*

2. Qual o seu 6rgao? *

3. Qualoseue-mail? *

ODS e Autoavaliagdo - onde vocé se enxerga no Pacto Global pela sustentabilidade. Caso
vocés queiram conhecer melhor, acesso o link: https://odsbrasil.gov.br/

Agenda

2030
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4. Vocé acredita que a Rede SIGO deva ter uma estratégia com ag¢des de frente
ambiental, social e de governanga (modelo ESG de a¢do)?

Impacto na
comunidade

Responsabilidade
com cleintes

Saude e
seguranga

Mudanca
climatica

Marcar apenas uma oval.

() sim
@ Nao
Q Talvez

Direitos do Direitos do

trabalhador acionista

Gestao de
riscos

Transparéncia
fiscal

Anti-corrupcéo

AMBIENTAL

Poluicéo

Pegada Uso de
ambiental recursos

5. Se sim, qual frente vocé acha melhor comegcarmos?

Marque todas que se aplicam.

|:| E - Responsabilidade Ambiental

|| S-Responsabilidade Social
| | G-Governanga

| | Todos

https://docs.google.com/forms/d/1XeNPOgen lHD 1cKJkSogp4ylbAHTTv-HhXmtS 1 YHK 7Is/edit
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6. Em qual estrutura as agcdes do seu 6rgaos estao inseridas? *

g -

fiihit

Marque todas que se aplicam.

| | Biosfera
|| Sociedade
|| Economia

https://docs.google.com/forms/d/1 XeNPOqen 1 HD 1cKJkSogp4ylbAHTTv-HhXmtS1YHK 7Is/edit 3/18
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7. Nasua visao, qual estrutura o SIGO pode contribuir melhor? *

RS 16 3. R
i L 24

hiid RS Y

Marque todas que se aplicam.

| | Biosfera
|| Sociedade
|| Economia

https://docs.google.com/forms/d/1 XeNPOqen 1 HD 1cKJkSogp4ylbAHTTv-HhXmtS1YHK 7Is/edit 4/18
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8.

Plano de Acdo SIGO 2022

Em qual objetivo tematico as agdes do seu 6rgaos estao inseridas? (podem ser
mais de um) *

Marque todas que se aplicam.

01 - Erradicagdo da pobreza

02 - Fome zero e agricultura sustentavel

03 - Saude e bem-estar

04 - Educacéao de qualidade

05 - Igualdade de género

06 - Agua potavel e saneamento

07 - Energia limpa e acessivel

08 - Trabalho descente e crescimento economico
09 - Industria, inovagao e infraestrutura

10 - Reducgéo das desigualdades

11 - Cidades e comunidades sustentaveis
12 - Consumo e produgao responsaveis

13 - Agao contra a mudanga global do clima
14 - Vida na agua

15 - Vida terrestre

16 - Paz, justica e instituicOes eficazes

17 - Parcerias e meios de implementacgao (transversal)

https://docs.google.com/forms/d/1XeNPOgen IHD 1cKJk50gp4ylbAHTTv-HhXmtS1YHK7Is/edit
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9. Na sua visao, qual objetivo tematico o SIGO pode contribuir melhor? *

Marque todas que se aplicam.

01 - Erradicagdo da pobreza

02 - Fome zero e agricultura sustentavel

03 - Saude e bem-estar

04 - Educacéao de qualidade

05 - Igualdade de género

06 - Agua potavel e saneamento

07 - Energia limpa e acessivel

08 - Trabalho descente e crescimento economico
09 - Industria, inovagao e infraestrutura

10 - Reducgéo das desigualdades

11 - Cidades e comunidades sustentaveis
12 - Consumo e produgao responsaveis

13 - Agao contra a mudanga global do clima
14 - Vida na agua

15 - Vida terrestre

16 - Paz, justica e instituicOes eficazes

17 - Parcerias e meios de implementacgéao (transversal)

Descobrindo nossa missao

https://docs.google.com/forms/d/1XeNPOgen IHD 1cKJk50gp4ylbAHTTv-HhXmtS1YHK7Is/edit
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10.

Marque todas que se aplicam.

ACOLHIMENTO
ETICA

DIGNIDADE
HONESTIDADE
TRANSPARENCIA
PROATIVIDADE
EMPATIA
INOVAGAO
ENGAJAMENTO
CONTROLE SOCIAL
RESPONSABILIZAGAO
GOVERNANGA
INTEGRIDADE
IMPARCIALIDADE
GENTILEZA
JUSTICA
PROFISSIONALISMO

Outro:

Plano de Acdo SIGO 2022

Na sua opiniao, quais sao os valores mais importantes para a Ouvidoria? Escolha
até cinco *

https://docs.google.com/forms/d/1XeNPOgen IHD 1cKJk50gp4ylbAHTTv-HhXmtS1YHK7Is/edit
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11. Vamos tentar definir nossa missao. Na sua opiniao, qual das opg¢oes
abaixo reflete melhor nossa missao? (escolha apenas uma opgéao) *

Marcar apenas uma oval.

1) GARANTIR A DIGNIDADE E O ACOLHIMENTO AOS CIDADAOS
PROPORCIONANDO O MELHOR ATENDIMENTO E A MELHOR PRESTACAO DOS
SERVIGOS PUBLICOS A SEUS HABITANTES E VISITANTES.

2) TRABALHAR NAS AGOES DE PROMOGAO DA MELHORIA NO ACOLHIMENTO E
ATENDIMENTO DA POPULAGAO, BUSCANDO ATENDER AOS SEUS ANSEIOS COM FOCO
NAS MELHORES PRATICAS DE GOVERNANCA E FOMENTANDO A PARTICIPACAO
SOCIAL.

3) APROXIMAR O CIDADAO DOS SERVIGOS OFERECIDOS PELO GOVERNO, DANDO
MAIS FERRAMENTAS PARA QUE O PODER PUBLICO POSSA PRESTAR DE FORMA
EFETIVA OS SERVICOS DEMANDADOS.

4) OFERECER ACOLHIMENTO RESPEITANDO A DIVERSIDADE E LIMITACOES
FiSICAS DAS PESSOAS, GARANTIR ATENDIMENTO CORDIAL POR MEIO DE SERVIDORES
CAPACITADOS E RESPOSTAS QUALIFICADAS, TENDO COMO FOCO A MELHORIA
CONTINUA DO SERVICO PUBLICO DISTRITAL.

12. Os valores que vocé escolheu estao refletidos na missao? *

Marcar apenas uma oval.

Nao

Em parte.

13. Vocé gostaria de propor alguma missao? Escreva aqui!

https://docs.google.com/forms/d/1XeNPOgen IHD 1cKJk50gp4ylbAHTTv-HhXmtS1YHK7Is/edit 8/18
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14.

15.

Plano de Acdo SIGO 2022

E como queremos estar no final de 2022? Nossa visao de futuro? (uma opgao
somente) *

Marque todas que se aplicam.

SER A REDE DE OUVIDORIAS REFERENCIA PARA TODO O BRASIL.

BUSCAR CONSTANTEMENTE A MAIOR E MELHOR INTEGRAGAO DA REDE DE
OUVIDORIAS DO GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL.

SER REFERENCIA NO ATENDIMENTO AO CIDADAO, VOLTANDO SUAS AGOES DE
TRABALHO NA BUSCA DA EXCELENCIA ENTRE A DEMANDA APRESENTADA E A EFETIVA
PRESTAGAO DO SERVICO DEMANDADO.

SER A PRIMEIRA OUVIDORIA ESG DO BRASIL (ESG - ambiental, social e governanga)

SER RECONHECIDA PELA SOCIEDADE COMO UMA OUVIDORIA PUBLICA CONFIAVEL E
ATUANTE.

Vocé gostaria de propor algum visao de futuro? Escreva aqui!

Aqui faremos a analise da REDE SIGO, identificando nossas possibilidades

Diagnostico da de melhoria
Rede

16.

Recebemos uma avaliagdo do TCDF que apontou frentes de melhoria para a
rede SIGO -DF. Quais dessas agdes vocé ja executa em seu 6rgdo? *

Marque todas que se aplicam.

Informagdes de ouvidoria para melhoria de servigos

Planos de agao com diagndsticos e estratégias para melhoria dos servigos

Relatérios trimestrais com informacoes de acbes e projetos para atender aos planos
de agao

Cartas de servicos com informagdes claras e precisas sobre a prestagdo dos servigos

Capacitagao como atividade inerente ao cargo

Atendimento das demandas no prazo legal

Justificativas sobre os pontos recorrentes

Divulgacao das informacgdes de ouvidoria ao gestor (manifestagdes, projetos,
relatorios)

https://docs.google.com/forms/d/1XeNPOgen IHD 1cKJk50gp4ylbAHTTv-HhXmtS1YHK7Is/edit
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17.

18.

19.

Plano de Acdo SIGO 2022

Recebemos uma avaliagdo do TCDF que apontou frentes de melhoria para a
rede SIGO -DF. Quais dessas acdes vocé ja executa em seu 6rgao? *

Marque todas que se aplicam.

Informacdes de ouvidoria para melhoria de servigos

Planos de agdao com diagnosticos e estratégias para melhoria dos servigos

Relatérios trimestrais com informacdes de agdes e projetos para atender aos planos
de agéo

Cartas de servigos com informagdes claras e precisas sobre a prestagao dos servigos

Capacitagao como atividade inerente ao cargo

Atendimento das demandas no prazo legal

Justificativas sobre os pontos recorrentes

Divulgagado das informacgdes de ouvidoria (manifestagdes, projetos, relatérios) ao
gestor.

Com relagdo ao nosso diagnostico, qual indicador merece maior atencao? *

Marque todas que se aplicam.

RECOMENDAGAO (QUEDA DE 77% EM 2019 PARA 72% EM 2021)
SATISFAGAO (QUEDA DE 72% EM 2017 PARA 63% EM 2021)

QUALIDADE DA RESPOSTA (QUEDA DE 50% EM 2017 PARA 47% EM 2021)
RESOLUTIVIDADE (MELHORA DE 38% EM 2017 PARA 41% EM 2021)

Nossos indicadores de qualidade de Ouvidoria apresentaram queda em
comparacao aos anos anteriores. Na sua opiniao, o que contribuiu para isso?
(escolha até 3 opgoes) *

Marque todas que se aplicam.

Pandemia, porque reduziu as possibilidades de contato pessoal, sendo que o servigo
de ouvidoria é muito sensivel a essa mudanca

Sobrecarga de trabalho na rede
Desgaste emocional dos ouvidores e dos servidores em geral
Fatores externos, como descontentamento geral da populagao

Foco de atuagéo direcionado para a resolutividade, deixando de lado os outros fatores
importantes

Dificuldade de adaptacao as novas formas de trabalho

https://docs.google.com/forms/d/1XeNPOgen IHD 1cKJk50gp4ylbAHTTv-HhXmtS1YHK7Is/edit
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20. Com relacao ao VOLUME de manifestacdes, qual o seu grupo? *

Marcar apenas uma oval.

Grupo 1 - érgaos que recebem poucas manifestagdes (menos de 20 por més em

média)

Grupo 2 - érgaos que recebem de 240 a 600 manifestagdes no ano (480 p. out)

Grupo 3 - érgdos que recebem mais de 600 manifestagdes por ano

21. Com relacao a QUALIDADE, qual o seu grupo? *

Marcar apenas uma oval.

Grupo 1 - 03 ou 04 indicadores abaixo da meta SIGO ou indicador em 0%
Grupo 2 - Satisfagdo ou Recomendacéao abaixo da meta SIGO
Grupo 3 - Qualidade da resposta abaixo da meta SIGO

Grupo 4 - Todos os indicadores acima ou igual a meta

22. Na Matriz de Avaliacao, qual a sua "COR" *

Marcar apenas uma oval.

VERMELHO

LARANJA

AMARELO

AZUL

VERDE
Objetivos— Aqui validaremos os Objetivos e Resultados Chave do SIGO. Lembrando que os

indicadores que séo KPI (de performance), considerando que todas as agdes

Chave contribuem para sua melhoria.
SIGO

https://docs.google.com/forms/d/1XeNPOgen IHD 1cKJk50gp4ylbAHTTv-HhXmtS1YHK7Is/edit
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23.

https://docs.google.com/forms/d/1XeNPOgen lHD 1cKJkSogp4ylbAHTTv-HhXmtS 1 YHK 7Is/edit

Marcar apenas uma oval por linha.

Plano de Acdo SIGO 2022

MANTER AUMENTAR1%

AUMENTAR REDUZIR REDUZIR

2%

1%

Nao sua visao, qual critério devemos utilizar para estabelecer a meta do SIGO?
Em parénteses, as metas previstas para 2022 *

2%

RECOMENDAGAO DA
OUVIDORIA (76%)

9

9

-

9

-

SATISFAGAO (70%)

RESOLUTIVIDADE
(43%)

PRAZO DE
RESPOSTA (94%)

CLAREZA DAS
CARTAS DE
SERVICOS (76%)

O
O
O
O

0O 10100

0O 0|0 |0

O (0]010
0O 0|0 |0

ADEQUAGAO DAS
CARTAS DE
SERVICOS (82%)

9

9

9

9
9

PUBLICACAO DOS
RELATORIOS
TRIMESTRAIS (90%)

RESPOSTAS AS
RECOMENDAGOES
OGDF (87%)

9

9

9
9

QUALIDADE DA
RESPOSTA (51%)
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24. Qual resultado-chave vocé acha adequado para o indicador PRAZO DE
RESPOSTA? (3 opgoes) *

Marque todas que se aplicam.

Reunides de trabalho com areas técnicas

Divulgacao interna das informacgdes de Ouvidoria (areas técnicas)
Divulgacao interna das informacgdes de Ouvidoria (gestor)
Participagao no Comité interno de governanga

Capacitagao das areas internas em ouvidoria

25. Qual resultado-chave vocé acha adequado para o indicador QUALIDADE DE
RESPOSTA? (3 opgdes)

Marque todas que se aplicam.

Capacitagao do ouvidor

Experiéncia do usuario

Divulgacao interna das informacgdes de Ouvidoria (areas técnicas)
melhoria de processos e servigos (simplificagao)

Pontos focais nas areas técnicas

Respostas fornecidas no sistema Ouv-DF

Respostas fornecidas no SEl

26. Qual resultado-chave vocé acha adequado para os indicadores da CARTA DE
SERVICOS ? (3 opgodes) *

Marque todas que se aplicam.

Acgdes de divulgagdo e comunicagao

Revisdo do Guia Metodoldgico

Experiéncia do usuario

melhoria de processos e servigos (simplificagao)
Pontos focais nas areas técnicas

Capacitagao

Carta DOS Servicos (ndo dos érgaos)

https://docs.google.com/forms/d/1XeNPOgen IHD 1cKJk50gp4ylbAHTTv-HhXmtS1YHK7Is/edit 13/18
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27. Qual resultado-chave vocé acha adequado para os indicadores de RELATORIOS

e RECOMENDACOES ? (3 opgdes) *

Marque todas que se aplicam.

Acgdes de divulgagdo e comunicagao

Reunides com os gestores (com a participagdo da OGDF)
Divulgacao das informacgdes de Ouvidoria

Ferramenta de monitoramento para as seccionais
Capacitagao

Reunido Geral com os Ouvidores trimestral

Relatérios quadrimestrais

AC;()ES Aqui podem ser sugeridas a¢des transversais e tematicas, vinculadas aos ODS,
em especial aos temas : CIDADES, SAUDE, RESPONSABILIDADE AMBIENTAL,

TRANSVERSAIS RESPONSABILIDADE SOCIAL e GOVERNANCA

E TEMATICAS

28. Na sua visdo, a OGDF precisa priorizar em 2022 (escolha 3 OPCOES) *

Marque todas que se aplicam.

MELHORIAS NO SISTEMA OUV-DF E PAINEL (EDITOR DE TEXTO, FUNCIONALIDADES

PARA AS SECCIONAIS, ETC)

PESQUISA DE SATISFAGAO (MUDANCAS NA PESQUISA DO OUV, AVALIAGAO

CONTINUADA)
CAPACITACAO E FORMAGAO DE OUVIDORES
ESTRATEGIAS DE MELHORIAS DE SERVICOS
ESTRATEGIAS DE DESENVOLVIMENTO (SOCIAL/AMBIENTAL)
ETICA E INTEGRIDADE
GESTAO DE RISCOS E GOVERNANGA
RELACIONAMENTO COM A SOCIEDADE CIVIL ORGANIZADA
RELACIONAMENTO COM GOVERNO
RELACIONAMENTO COM OS GESTORES
REGULAMENTAGAO DA REDE (LEIS E DECRETOS)
CAPACIDADES DA REDE (equipes, turn-over, orgamento)

https://docs.google.com/forms/d/1XeNPOgen IHD 1cKJk50gp4ylbAHTTv-HhXmtS1YHK7Is/edit

14/18



05/12/2021 19:11 Plano de A¢do SIGO 2022

29. Nasua visao, o que a OGDF precisa priorizar em 2022 para as
ADMINISTRACOES REGIONAIS *

Marcar apenas uma oval.
PLANO DE COMUNICAGCAO E DIVULGAGAO ESPECIFICO PARA ADMINISTRADORES
(Papel da ouvidoria))
ACUMULO DE FUNGOES DO OUVIDOR (outros grupo, comissdes, etc)
FORTALECIMENTO DAS OUVIDORIAS (PESSOAL E ESTRUTURA FISICA)
PLANO DE COMUNICAGAO DA OUVIDORIA PARA AS COMUNIDADES LOCAIS

AGAO INTEGRADA DE DEMANDAS DE ZELADORIA (RELACIONAMENTO COM AS
ENTIDADES E SECID)

DEFINIGAO DE ESTRATEGIA(PLANO DE AGAO) DAS ADMINISTRAGOES (PELA
SECID)

30. Gostaria de sugerir alguma acao prioritaria?

31. Qual tema para ac¢des transversais vocé sugere que a Rede SIGO-DF priorize
em 20227 (Escolha apenas 1 opg¢ao) *

Marque todas que se aplicam.

CIDADES (ZELADORIA, FISCALIZAGAO)

RESPONSABILIDADE SOCIAL (SAUDE, EDUCAGAO, INCLUSAO)
RESPONSABILIDADE AMBIENTAL (RESIDUOS SOLIDOS, ENERGIA, FAUNA E FLORA)
GOVERNANCA (INTEGRIDADE, ETICA, FUNCIONAMENTO DA REDE)

Nenhuma das opgdes

32. Vocé teria interesse em participar de um projeto transversal tematico como
voluntario? *

Marcar apenas uma oval.

SIM
NAO
TALVEZ, depende do tema.

https://docs.google.com/forms/d/1XeNPOgen IHD 1cKJk50gp4ylbAHTTv-HhXmtS1YHK7Is/edit 15/18
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Seu Aqui vocé registrarad seu compromisso com nossa melhora coletiva. Esses
. compromissos deverdo estar em seu plano de agéo de 2022 e vocé sera

compromisso avaliado por eles. Sdo os Objetivos-Chaves do OKR.

conosco (Seu

Resultados-

Chaves)

33. Com relacdo ao VOLUME DE MANIFESTACOES? *

Marcar apenas uma oval por linha.

NAO
5% 10% 15% 20% 40% 50% SE
APLICA

Aumentar o

volume de Q Q C) Q Q Q Q

manifestacoes
recebidas

Aumentar o

volume de O O O O O O O

manifestagdes
avaliadas

Nao preciso de

iniciativas Q Q C) Q Q Q Q

nesse sentido

34. Comrelacaoa SATISFA(;AO COM O SERVICO DE OUVIDORIA? *
Marque todas que se aplicam.

NAO SE

1% 3% 5%
APLICA

Aumentar a satisfagdao com o servico da

minha ouvidoria em.. D D D D

N&o preciso de iniciativas nesse sentido [] [] [] []

https://docs.google.com/forms/d/1XeNPOgen lHD 1cKJkSogp4ylbAHTTv-HhXmtS 1 YHK 7Is/edit 16/18
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35. Com relacdo a RECOMENDACAO da sua Ouvidoria *

Marque todas que se aplicam.

NAO SE
1% % %
° 3% >% APLICA
Aumentar a Recomendacao da minha
ouvidoria em... D D D D
N&o preciso de iniciativas nesse sentido [] [] [] []

36. Com relacao a QUALIDADE DA RESPOSTA da sua Ouvidoria *

Marque todas que se aplicam.

NAO SE
% % %
1% 3% 5% APLICA
Aumentar a qualidade das respostas da
minha ouvidoria em... D D D D
N&o preciso de iniciativas nesse sentido [] [] [] []

37. Com relacdo ao RELACIONAMENTO INTERNO da sua Ouvidoria

Marque todas que se aplicam.

2 reunioes 4 reunioes reunioes NAO SE
anuais anuais mensais APLICA
Aumentar as interagbes com D D D D
as dareas técnicasem...
Nao preciso de iniciativas |:| |:| |:| |:|
nesse sentido

https://docs.google.com/forms/d/1XeNPOgen lHD 1cKJkSogp4ylbAHTTv-HhXmtS 1 YHK 7Is/edit
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38.

Plano de Acdo SIGO 2022
Com relagdo ao RELACIONAMENTO COM O GESTOR
Marque todas que se aplicam.

2 reunioes 4 reunioes reunides
anuais anuais mensais

NAO SE
APLICA

Aumentar as interagées com

0 GESTOR L] L] L]

[]

Nao preciso de iniciativas

nesse sentido D D D

[]

Este contetido nao foi criado nem aprovado pelo Google.
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