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. O material apresentado para fins de inscri¢do néo sera restituido ao candidato, e passara a fazer
parte do acervo da Ouvidoria para fins de divulgag¢ao.

. Cada iniciativa inscrita devera ser encaminhada, em formato PDF, pelo Sistema Eletrénico de
Informagdes - SEI, para endere¢co: CGDF/OGDF/COPLA/DIPRO, em processo especifico e
com acesso restrito, justificado pela hipotese legal: "documento preparatério”, dentro do mesmo
periodo de inscrigao.

. Cada Ato de Inscri¢do corresponderd a uma pratica e a um preenchimento deste Formulario.

. Poderdo ser inscritas praticas que tenham sido efetivamente desenvolvidas pelo orgdo ou
entidade proponente ¢ que tenham sido implementadas a partir de 01/01/2019, que tenham
resultados concretos.

. Nio serio aceitos projetos ou iniciativas que ainda nao estejam efetivamente implantados.

. Além do preenchimento deste formulario, deverdo ser encaminhados relatérios e outros
documentos que possam comprovar o efetivo resultado da pratica inscrita.

. As ouvidorias poderdo inscrever até 3 (trés) iniciativas desenvolvidas pela instituigdo que
representa, desde que se refiram a iniciativas diferentes.

. Os orgios e entidades poderdio associar-se na apresentagdo de iniciativas em parceria,

identificando, no momento da apresentagdo quais as unidades envolvidas na iniciativa.
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NOME DA INICIATIVA/PROJETO

A comunicag¢do como estratégia para o alcance de resultados.

DATA DA IMPLEMENTACAO DA INICIAIVA/PROJETO
30/06/2021

ORGAO (nome completo por extenso e sigla):
Secretaria de Estado de Esporte e Lazer do Distrito Federal — SEL/DF

SERVIDORESRESPONSAVEIS PELO PROJETO. Caso esteja inscrevendo uma iniciativa
realizada em parceria, indicar os dados dos responsaveis pelo projeto (nome, cargo e matricula):

Miriam Inez Pessoa de Franga - Ouvidora - matricula n® 261.003-5.

EQUIPE DE TRABALHO (nomes, cargos e matriculas):

Miriam Inez Pessoa de Franga - Ouvidora - matricula n® 261.003-5.

DADOSPARACONTATO (telefone e endereco eletronico):
(61)98553-4444

ouvidoria@esporte.df.gov.br
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1. INTRODUCAO: IDEIA SUCINTA DO PROJETO

Aqui devera ser apresentada uma contextualizacdo do projeto, como ele surgiu e foi

organizado e qual a vinculag¢do da iniciativa com a ouvidoria.

A Ouvidoria ¢ um importante canal de comunicag¢do entre o Estado e a sociedade, permitindo
solugdes para as demandas dos cidaddos, além de ser responsdvel por fornecer informagdes
gerenciais e recomendagdes ao Orgdo ao qual estd vinculada, com o objetivo de aprimorar, de

maneira constante, a prestagdo dos servigos publicos.

No desenvolvimento de suas a¢des, a Ouvidoria depara-se com varios desafios, entre eles: manter a
qualidade do atendimento e das respostas nos diferentes canais de acesso, obter a aderéncia ¢ o
engajamento dos demais setores envolvidos na resolugdo da demanda, produzir relatorios e
indicadores capazes de direcionar as tomadas de decisdes e, principalmente, contribuir para o
aprimoramento dos processos de trabalho, com foco na melhoria continua de processos e de
servigos, promovendo a participagdo dos cidaddos nas questdes de interesse piblico, sobretudo na
formulag¢do, execucdo e controle das politicas publicas, buscando, assim, alcangar os resultados

pactuados.

Para a consecugdo dessas agdes, a Ouvidoria identificou alguns fatores criticos de sucesso que
impactam os resultados esperados: divulgagdo dos servigos de ouvidoria, atendimento ao publico,
qualidade dos servigos, redu¢do de burocracia, motivacdo dos servidores, engajamento dos
servidores, aumento de produtividade, eliminagdo de gargalos, corre¢do de fluxo processual, tempo
de tramitag¢do dos documentos, simplificagdo de processos, conflitos interfuncionais, envolvimento

da alta gestdo e, principalmente, a comunicagdo interna e externa.

Nesse contexto, a Ouvidoria da SEL/DF vislumbrou a necessidade/importancia de desenvolver um
plano de a¢do eficiente,capaz de gerar praticas delineadas e concretas, com a finalidade de conduzir
pessoas e processos de forma eficaz, promover melhorias, criar um ambiente colaborativo, motivado,

propicio ao autodesenvolvimento e, consequentemente, a conquista de resultados.

Assim sendo, apoiado no pilar da eficiéncia dos servigos prestados, alinhado a satisfagao dos
cidadios, o projeto teve como proposito a busca de meios que pudessem contribuir para a melhoria
continua de processos e servigos e aprimoramento constante do desempenho da Ouvidoria/SEL, sob a
otica do cidaddo, favorecendo, assim, o cumprimento do acordo de resultados pactuados pela

Secretaria de Esporte e Lazer e pela OGDF.
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2. DESCRICAO DA PRATICA DO PROJETO

Neste campo deverdo ser informados todos os dados relacionados ao desenvolvimento da
iniciativa no ambito das Ouvidorias que promovam a cria¢do, a simplificagdo ou o

aprimoramento de servicos ou de organiza¢do de processos de trabalho que gerem

melhoria da qualidade, eficiéncia ou produtividade.

A partir de dados extraidos do Painel de Ouvidoria, a Ouvidoria/SEL identificou que algumas
solicitagdes ndo eram de servigos e sim de informagdes relativas a processos, ou seja, o canal

utilizado ndo era o adequado para o registro das manifestagdes.

Outro ponto observado foram os assuntos recorrentes que eram responsaveis pelas reclamagdes
recebidas, além da qualidade de resposta por parte dos setores da Pasta e, ainda, a andlise técnica das
manifestagdes respondidas e avaliadas como “ndo resolvidas™, a fim de identificar as possiveis
causas que motivaram o cidaddo a expressar sua insatisfagdo, frente arealizagdo de pesquisa de

satisfacdo.

Em seguida, foi iniciado o diagndstico organizacional com o objetivo de detectar as principais
causas dessas ocorréncias, 0s processos que deveriam ser reavaliados e de que forma isso deveria
ocorrer. A partir da analise SWOT, a Ouvidoria/SEL identificou os quatros componentes que sao
de fundamental importincia para um bom diagndstico estratégico: pontos fortes e fracos,

ameagas ¢ oportunidades, levando-se em conta os cendrios interno e externo.

A partir dessa avaliagdo, foi possivel compreender o contexto atual da Ouvidoria/SEL e
identificar quais medidas deveriam ser tomadas para se obter um resultado positivo. Foi neste
momento que se deu inicio & idealizagdo do plano de atuagdo da Ouvidoria ¢ a defini¢do da

estratégia a ser implementada.

Dados os prazos definidos pela organizagdo do concurso e considerando as inumeras
possiblidades de metodologias, modelos ¢ formatos para a elaboragdo do plano de atuagdo,
observou-se que nio seria possivel realizar um levantamento que abrangesse todo o universo que
envolve os processos de trabalho. Em razdo disso, decidiu-se restringir os alvos dos processos de
trabalho que, se tratados adequadamente, produziriam solu¢des rapidas, faceis e de extrema

importancia para o alcance de resultados esperados.

Com isso, foram estabelecidos 4 (quatro) eixos de atuagdo e definidos os fatores que

necessitariam de intervengdo para que a mudanga ocorresse € os resultados fossem positivos:
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EIXO FATORES TRATADOS IMEsngﬁglggi%A

e Divulgagdo (interna e externa)
e Apresentagio dos canais de atendimento e

Servigos de Ouvidoria informagdes acerca do uso correto de cada um
e [Esclarecimento de davidas
o Difusdo da Carta de Servigos
e Sensibilizagdo dos servidores
e Motivagdio e engajamento dos servidores
e Brainstorming (apresentagdo de ideias criativas

Clina organizacional para a solugdo de problemas recorrentes)
e Valorizagio das equipes
e Aumento da produtividade
e Simplifica¢do de processos
e Reducdo de burocracia

Processos de trabalho e Redugio de corregio de fluxo
e Redugio do tempo de tramitagdo e de respota Comunicagdo interna e
e Melhoria da qualidade da resposta externa

e Envolvimento da alta gestdo

e Eliminagdo de gargalos

e Promogdo do desenvolvimento continuo das
liderangas e dos colaboradores

e Accountability (assunc¢do de responsabilidades
e prestagdo de contas ao cidaddo)

e Eficiéncia (produgdo de resultados que vio de
Gavernanga encontro as necessidades da sociedade com o
melhor uso possivel dos recursos disponiveis)

e Garantia da participagio do cidaddo na
prepara¢do. implementagdo e monitoramento
das politicas publicas

e (Capacidade de resposta (tomada de decisdes em

tempo oportuno e no interesse coletivo)

O proximo passo foi a identificacdo das agdes que poderiam ser implementadas para o alcance dos
objetivos delineados. E importante ressaltar que a Ouvidoria concentrou esforgos no sentido de
implementar ag¢des estratégicas que, apos efetivadas, pudessem demonstrar os resultados alcangados
e, consequentemente, os ganhos significativos para o publico em geral da Secretaria de Esporte e
Lazer do Distrito Federal, principalmente para as pessoas que recorrem aos servi¢os de Ouvidoria da

Pasta.
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Nesse sentido, foram definidas as seguintes ag¢des:

Didlogo com o Comité de Governan¢a - Oportunidade de debater as demandas recebidas nos
canais de ouvidoria, as quais visam contribuir para a (re)formulagdo de politicas publicas.

Reunides quinzenais com os Subsecretirios da Pasta para solucionar gargalos, avaliar
e(re)formular procedimentos - Momento em que se busca a solug@o de questdes recorrentes e de
dificil resolugdo, além de promover a reflexdo e tomada de decisdo em relacdo a procedimentos

que necessitam ser ajustados.

Reunides semanais com a Assessoria de Comunica¢io para a divulgacio de informacoes
(interna e externamente) e alinhamento acerca das informag¢des que devem ser divulgadas
nas redes sociais, aos e-mails funcionais e no sitio institucional (transparéncia ativa, servigos
de ouvidoria e Carta de Servicos) - Encontros semanais com a assessoria de comunicacio sao
importantes para disponibilizar ao publico interno e externo informagdes atualizadas, precisas e de
interesse coletivo.

Realizac¢io de rodas de conversa com os servidores de cada Subsecretaria, responsaveis por
responder as demandas de ouvidoria - Durante as rodas de conversa os servidores apresentam
suas duvidas em relagdo a alguma demanda de ouvidoria recebida, expdem suas dificuldades para
respondé-las e apresentam suas ideias e sugestdes sobre a forma de melhor atender as solicitagdes
do cidadaos (brainstorming).

Criacdo de grupo de whatsapp especifico para o compartilhamento de informag¢des comuns,
apresentacio de ideias e esclarecimento de dividas acerca dos assuntos de ouvidoria - Forma
de comunicacdo rapida, de facil acesso e democratica, pois os integrantes do grupo tém ciéncia
das tratativas sobre determinado assunto, se sentem integrados e parte de um processo e possibilita
que opinem sobre a melhor maneira de conduzir determinadas questdes.

Realizacio mensal de evento de integracio dos servidores (café da manha ou lanche da
tarde) - Momento de descontragdo, de integragdo e de reconhecimento dos servidores pelo
engajamento na melhoria dos processos de trabalho.

Ouvidoria Itinerante — Visita aos espacos esportivos da Pasta para divulgacio dos servigos de
ouvidoria, servigos prestados pela Pasta e difusdo da Carta de Servigos, oportunidade em que o
cidaddo é convidado a participar da formulagdo de politicas piblicas, a partir do registro de
manifestagdo nos canais de atendimento de ouvidoria.

Oferta de feedbacks constantes aos servidores e gestores - Monitoramento e avaliacdo dos
resultados obtidos — manter as praticas que estdo dando certo e reformular as que ndo se

mostrarem eficientes e eficazes.
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3. BENEFICIOS ALCANCADOS

Aqui trataremos dos resultados. Neste campo deverdo constar todas as informagdes que
comprovem a efetividade da iniciativa, tais como dados estatisticos, fotos, documentos ¢

principalmente, comparativos das situagdes de antes/depois da implementagdo da iniciativa.

Tais informacgdes corroborardo a efetiva comprovagao de resultado positivo.

A iniciativa de apostar no incremento da comunicacdo interna e externa por parte da Ouvidoriateve
inicio em junho de 2021, ou seja, ha, aproximadamente, quatro meses. De acordo com o Sistema de
Ouvidoria do Distrito Federal — OUV/DF, apds a estruturagdo e implementac¢do das novas agdes de
incremento da comunicacio interna e externa, em um breve comparativo entre os meses de julho,
agosto e setembro, pdde-se constatar uma redugdo expressiva de demandas de acesso a informagao

registradas no OUV-DF (solicitagdo de parecer em processo).

Em julho foram 14 registros, em agosto 5 e em setembro, apenas 1 registro, o que demonstra que o
investimento na comunicagdo funcionou bem e trouxe resultados positivos — uso do canal correto

para pedidos de acesso a informacao (Fig. 1).

Cabe ressaltar que a iniciativa de incremento da comunica¢do teve reflexo direto no clima
organizacional, pois houve o envolvimento dos servidores e gestores em todo o processo, 0 que
permitiu o fortalecimento do trabalho em equipe, o aprimoramento dos processos de trabalho e dos
servigos prestados, melhoria da qualidade da resposta ao cidaddao e a melhoria da comunicagdo

interna e externa, tornando-a mais assertiva, praticas essas essenciais para o alcance dos resultados.

E importante destacar o engajamento dos gestores, os quais tiveram papel fundamental ao apoiar a
iniciativa e solicitar o empenho de todos os servidores para que, ao responderem as demandas de
ouvidoria, se empenhassem ao maximo em prestar as informagdes com qualidade, de forma
completa, citando omaior nimero de dados possiveis (ex.: n° de processo, tramite atual, dados de

publicagao, fotos, etc.).

Outro ponto que merece destaque foi a celeridade na obten¢do das informagdes que compdem a
transparéncia ativa da Pasta, a qual permitiu a Secretaria de Esporte e Lazer obter nota maxima na

avaliagdo realizada pela Controladoria-Geral do Distrito Federal, em setembro/2021 (Fig. 2).

Com isso, o cidaddo passou a ter acesso a informes precisos, atualizados e com o maior numero de
dados para consulta, permitindo, assim, a comprova¢do da ado¢do das medidas em relagdo a
manifestagio recebida, bem como acesso a dados de interesse coletivo (transparéncia ativa),
conquistando, assim,sua confiabilidade e obtendo avaliagdo positiva frente a pesquisa de satisfagdo

respondida pelo mesmo (Fig. 3).
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4. RELEVANCIA DA PRATICA EM RELACAO AOS CRITERIOS DO
REGULAMENTO:

Relacionar os resultados obtidos com a iniciativa com os objetivos estipulados no

regulamento, listados abaixo:

1° - Inovacio - A inova¢do da pratica ndo se detém somente ao fato de ela ser inédita, mas
também a capacidade criativa para aprimorar e simplificar processos organizacionais,
procedimentos, ferramentas utilizadas, dirimir possiveis problemas e facilitar o acesso do
cidaddo a ouvidoria. A criatividade pode estar associada ao contetido em si ou a forma com

que a pratica foi executada.

2° Participa¢do Social - Beneficio direto ou indireto do resultado da iniciativa para a

sociedade, de forma individual ou coletiva.

3° Simplicidade e Replicabilidade - Praticidade, facilidade e viabilidade de implantar,
permitindo o aproveitamento da experiéncia ou adapta¢do da iniciativa a outros orgaos,

entidades ou esferas do Governo; e

4° Utilizacdo das informacdes deouvidoria - Capacidade de utilizacdo das informagdes
referentes tanto as manifestagdes quanto as percepgdes dos cidaddos pelos resultados das
pesquisas de satisfagdo, bem como a utilizar de indicadores disponiveis no OUV-DF, que

subsidiem a iniciativa, seja, para o processo de tomada de decisdo, melhoria de servigos

publicos ou elaborag@o de programas e politicas piblicas da ouvidoria do seu orgao.

A Ouvidoria é um instrumento de amplo impacto social e deve implantar a¢cdes e mecanismos que
incentivem o exercicio da cidadania e possibilite ao gestor a capacidade de analise e alteragdo de
procedimentos, ndo se restringindo a ter um desempenho correto esim uma escuta privilegiada
das criticas e sugestdes formuladas pelos cidaddos. Além disso, tem a caracteristica de
materializar a necessidade de mudangas nos procedimentos € normas, atuando como instrumento

de cogestdo da administragdo.

Nesse sentido, a Ouvidoria implementou ag¢des relevantes junto as dreas da Secretaria de Esporte
e Lazer que resultaram no envolvimento dos servidores e gestores em todo o processo, no
fortalecimento do trabalho em equipe, no aprimoramento dos processos de trabalho e dos
procedimentos,na melhoria da qualidade dos servigos prestados e na solugdo de gargalos, gragas

a melhoria da comunicagdo interna e externa, principal estratégia metodolégica.
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Alcancar o comprometimento de todos os niveis hierarquicos com a chancela da alta dire¢do da
Pasta foi essencial para o sucesso da iniciativa em questdo, pois possibilitou que todos os
colaboradores vissem como primordial a melhoria continua dos processos de trabalho e de
servigos, que tem como foco o cidaddo usuario dos servigos, promovendo mudangas, garantindo
eficiéncia e melhoria da qualidade dos servigos prestados, resultando, assim, na satisfacdo do

cidadado.

As agdes implementadas pela Ouvidoria contribuiram para que a Secretaria potencializasse seus
esforgos, revisse alguns processos de trabalho, aprimorasse fluxos e rotinas de trabalho,
desenvolvesse uma relacdo forte e transparente com seu publico e maximizasse resultados,

praticas estas que caracterizaram a inovag¢ao do projeto.

Cabe ressaltar que a proposta da Ouvidoria buscou, por meio da assessoria de comunicagdo, a
publicidade dos servigos de ouvidoria (divulga¢do dos servigos de ouvidoria nas redes sociais e
no sitio institucional, envio de e-mail aos servidores convidando-os a utilizar os canais de
ouvidoria para o registro de demandas e post de cards convidando o cidaddo a apresentar sua

manifestacdo).

Outra medida adotada foi arealizagdo de visitas da Ouvidoria aos espagos esportivos da
Secretaria (Parque da Cidade, Centros Olimpicos, Escola de Esportes, Estadios Bezerrdo,
Rorizdo, Abadido e Augustinho Lima) para divulgagdo, ao puiblico externo, dos servigos de

ouvidoria, promovendo a participagio social e fortalecendo a relagdo cidadao-institui¢@o.

A percep¢do da Ouvidoria sobre a possibilidade de replicabilidade do projeto também foi
considerada. A Ouvidoria concluiu que a replicabilidade é plenamente possivel, haja vista a sua
viabilidade técnica, ou seja, a existéncia de recursos técnicos que possibilitem o alcance dos
resultados esperados, a viabilidade econdmica, uma vez que para a implementagdo das agdes,
podem ser utilizados os recursos existentes e, portanto, sem a necessidade de gerar despesas, e,

ainda, a facilidade de sua adequacdo as especificidades de cada 6rgdo e publico.

Outro ponto que foi levado em consideragdo ¢ o fato de que cada vez mais os cidaddos vém
tomando consciéncia da sua importincia como parte influenciadora na gestdo das politicas
publicas. Nesse contexto, essa participagdo ganha relevancia & medida que a populagdo comega a
exigir mais formas de comunicagio direta e, principalmente, que levem em considera¢do suas

necessidades.

Com essa percep¢do e, a partir da analise das informag¢des de ouvidoria (via Painel de

Ouvidoria), a Ouvidoria da Secretaria de Esporte e Lazer enxergou no presente projeto a
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oportunidade de aprimorar processos de trabalho e servigos prestados, a partir do incremento da

comunicagdo interna e externa, segundo as perspectivas do cidaddo.

Além disso, a Ouvidoria considerou que a iniciativa seria uma oportunidade para se alterar a
cultura e os procedimentos internos, com foco no aprimoramento do relacionamento entre a
instituicdo e o cidaddo, uma vez que a Ouvidoria ¢ a ponte capaz de atuar junto a Administragdo
Pablica para que os anseios publicos se materializem em agdes concretas que beneficiem a

coletividade.

Por todo o exposto, a Ouvidoria da Secretaria de Esporte e Lazer observou que, ao buscar
mecanismos para incrementar a comunicagao interna e externa, cumpriu o seu papel institucional
de contribuir para a corre¢do de eventuais distor¢des existentes nos processos de trabalho, para a
motivagdo e engajamento dos servidores e para a melhoria do atendimento prestado ao cidadéo,
fortalecendo cada vez mais a Ouvidoria como representante dos legitimos interesses da

populagdo, bem como a imagem da institui¢do.
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Aqui deverio ser colocadas as referéncias de noticias (links, se aplicavel) e imagens relacionadas

a iniciativa.

Fig.1-Redugdo de registros de pedidos de informagdo no OUV-DF
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Fig. 2—Avaliagdo da CGDF relativa ao indice de Transparéncia Ativa - ITA
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Fig 5 - Reunides quinzenais com os Subsecretdrios da Pasta para solucionar gargalos, avaliar
e(re)formular procedimentos
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Fig 6 - Reunides semanais com a Assessoria de Comunicagdo para a divulgagdo de informagdes (interna e
externamente) e alinhamento acerca das informagdes que devem ser divulgadas nas redes sociais, nos e-

mails funcionais e no sitio institucional (transparéncia ativa, servigos de ouvidoria e Carta de Servigos)
LA S

Fig 7 - Realizagdo de rodas de conversa com os servidores de cada Subsecretaria, responsdveis por
responder as demandas de ouvidoria
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Fig 8 - Evento mensal de integragdo dos servidores (café da manhé ou lanche da tarde)

Fig 9 - Ouvidoria Itinerante — Visita aos espagos esportivos da Pasta para divulgagdo dos servigos de
uv:dorla serw os prestados pela Pasta e difusdo da Carta de Servigos
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Fig 10 - Ouvidoria Itinerante — Visita aos espagos esportivos da Pasta para divulgagdo dos servigos de
ouvidoria, servigos prestados pela Pasta e difusdo da Carta de Servigos
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Miriam Inez Pessoa de Franga
! Ouvidora - SELDF
(Assinatura do servidor responsavel)

iriam Inez Pessoa de Franca
' Ouvidora - SEL/DF
(Assinatura do Ouvidor do 6rgdo)

[

Gisel(e Ferréjra de Oliveira
Secretaria de Estado_}:le Esporte e Lazer do Distrito Federal
(Assinatura do titular do 6rgao da Ouvidoria)




