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Apresentacao

Em acordo com as competéncias regimentais e embasada pela Lei n° 4.896/2012, apresentamos
0 Plano de Agéo da Ouvidoria-Geral para o Sistema de Gestéo de Ouvidoria do Distrito Federal —
SIGO-DF, exercicio de 2019. A Ouvidoria-Geral como unidade organica da Controladoria-Geral
do Distrito Federal — CGDF é o 6rgéo central do sistema, responsavel pela supervisdo técnica de
todas as unidades seccionais de ouvidoria do DF e gestora do Sistema Informatizado de
Ouvidorias do DF, o Ouv-DF.

As agles e projetos aqui descritos sdo desdobramentos de analises e reflexes da equipe da
Ouvidoria-Geral frente aos resultados obtidos por todo sistema de ouvidorias do Distrito Federal
nos Ultimos anos, em especial os descritos no Relatério de Atividades da Ouvidoria-Geral - 2018
e Relatério Anual da Ouvidoria - 2018, ambos disponiveis no sitio da ouvidoria
(www.ouvidoria.df.gov.br).

Este plano abrange as principais acdes e projetos a serem desenvolvidas na Ouvidoria-Geral,
para e em parcerias com SIGO-DF, durante o ano de 2019, em consonancia com Plano
Estratégico Institucional - PEI da CGDF 2016-2019, Plano Plurianual do DF e Acordo de
Resultados vigentes. Para tanto foram tracadas sete diretrizes da OGDF para organizacdo
destas agbes e projetos a serem executados durante o exercicio. Além disso, formam este
documento a analise SWOT, a Matriz de Riscos, 0 Plano de Acdo para a Gestdo de Riscos, a
Matriz de Integridade e seu Plano de A¢éo e Indicadores de Metas do PEI para este ano, bem
como outras informagdes relevantes ao plano.
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Mapa Estratégico 2016-2019 da CGDF
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Indicadores e metas do PEl para 2019

Metas - 65% 68% T0%

Resultados - 65% 74%

Nota: este indicador mede o percentual de recomendagdes positivas em relagdo ao servigo de ouvidoria do
DF, a partir de uma pesquisa de satisfagdo automatizada dentro do sistema OUV-DF.
Gestor do Indicador: Rodrigo Vidal

Metas 55% 56% 58%  60%

Resultados 56% 58% 70%

Nota: este indicador mede o percentual de satisfagdo com o servigo de ouvidoria do DF, por meio de uma
avaliagdo dos principais processos de trabalho das ouvidorias, o atendimento, o sistema e a resposta
fornecida, a partir de uma pesquisa de satisfagdo automatizada dentro do sistema OUV-DF.

Gestor do Indicador: Cleiton Oki

Metas s 35% 37% 31%

Resultados - 35%  37%

Nota: este indicador mede o percentual de demandas resolvidas segunda a percepgdo do cidadéo,
referindo-se ao desempenho dos 6rgéos, por meio da avaliagdo sobre a situagdo das manifestagbes como
‘resolvidas” ou “nédo resolvidas” nas classificadas como reclamagées, dendncias ou solicitagées, por meio de
do sistema OUV-DF.

Gestor do Indicador: Rodrigo Vidal
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Metas - 80% 82% 84%

Resultados - 87% 9%

Nota: este indicador mede o percentual das demandas de ouvidoria respondidas dentro do prazo legal de
até 20 dias conforme a Lei n° 4.896/2012.
Gestor do Indicador: Cleiton Oki

Metas 55% 77% 82%  85%

Resultados 2% 89% 94%

Nota: este indicador mede o percentual de clareza das informagbes constantes nas cartas de servigos do
GDF, a partir da avaliagdo da carta de servigos disponivel na propria carta, conforme o Guia Metodolégico e
Estratégia de Implantagdo — GMEI destas, e da pesquisa de satisfagdo automatizada dentro do sistema
OUV-DF quando se tratar de solicitagbes de servigos aos 6rgéos e entidades do DF.

Gestor do Indicador: Rodrigo Vidal

Metas 20% 55% 70% 70%

Resultados 56% 64% 74%

Nota: este indicador mede o percentual de adequagéo das cartas de servicos do GDF aos requisitos basicos
constantes no Guia Metodoldgico e Estratégia de Implantagdo — GMEI destas.
Gestor do Indicador: Rodrigo Vidal
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- 13.000 15.000

Resultados ) ) 497.585

Nota: este indicador mede a quantidade média de acessos por més as cartas de servigos disponiveis em
todos os sites do GDF.

Gestor do Indicador: Rodrigo Vidal
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Diagnostico

O Sistema de Gestdo de Ouvidoria do Distrito Federal — SIGO/DF foi criado por meio da lei
distrital n°® 4.896/2012 com a finalidade de garantir a participagdo popular e contribuir para
desenvolver a cultura de cidadania e para aprimorar os servigos publicos prestados pelo Poder
Executivo do Governo do DF.

Na perspectiva do Plano Plurianual, a Controladoria é responsavel pelo Objetivo Especifico 001
- GESTAO TRANSPARENTE, ETICA E COLABORATIVA, que visa ‘“tornar o cidad&o
protagonista do processo de transformacdo da sua realidade, instituindo a transparéncia das
acdes do governo, implementando e fortalecendo mecanismos para o engajamento do cidadao
na formulagdo e controle das politicas publicas”. Nesta légica, a Ouvidoria-Geral do Distrito
Federal tem papel relevante no alcance das metas estipuladas, sobretudo as:

5. Fortalecer os mecanismos de transparéncia e controle social das a¢des do
GDF (CGDF) — Ouv-DF, Ouvidoria itinerante, Carta de Servicos, LAl e Sic;

6. Aprimorar a integracao do sistema de ouvidorias do GDF (CGDF): Ouv-
DF, Formagdo Continuada de Ouvidores, Concurso Melhores Praticas em
Ouvidoria, Prémio OGDF Projeto Ouvindo os Ouvidores;

Um dos principais desafios do exercicio de 2018 para a Ouvidoria-Geral do DF - OGDF/CGDF
foi o de institucionalizar a ldgica do Business Intelligence - Bl nas ouvidorias publicas para que
tenham condicGes de, ao realizar o tratamento das manifestagdes, transforma-las em informagéo
estratégica para os 6rgdos, com uma tecnologia confiavel dentro do proprio sistema, capaz de
processar a coleta, organizagdo, compartilhamento e monitoramento de informagfes para o
suporte da gestdo do negdcio publico com os Dashboards/Painéis de Monitoramento da
Ouvidoria desenvolvidos no Ouv-DF.

Diante do conceito de Inteligéncia Empresarial que muitas organizacbes de ponta utilizam
atualmente para fornecer apoio para tomada de decisGes estratégicas de forma inteligente,
concentrando em uma ferramenta diversas informagdes e, escassez de recursos publicos para
adquirir tal ferramenta que pudesse ser utilizada transversalmente pelos 85 6rgdos e entidades
do DF e suas 102 ouvidorias publicas, resolvemos desenvolver dentro desta logica, vez que o
Ouv-DF hoje ja € um dos maiores sistema transversais de cadastro unico dos cidadaos do DF
com quase 200.000 cadastros e possui informagdes de todos esses drgaos e entidades, um B/
em painéis dinamicos para atender todas essas demandas.

Para que pudéssemos ter a perspectiva do cidad&o foi necessario incluir no desenvolvimento do
sistema uma pesquisa de satisfacdo onde fosse possivel coletar a percepcdo do cidaddo
imediatamente apds ele tomar ciéncia da resposta recebida pela ouvidoria. Ou seja, o
empoderamento do cidad&o proporcionado pela oportunidade de finalizar sua demanda e avaliar
0 servigo de ouvidoria como um todo logo ap6s o recebimento da final da resposta, ainda com a
possibilidade de altera-la depois de uma resposta complementar mais completa, ou nao,
implantada neste exercicio.

Com o sistema Ouv-DF e a primeira reviséo da pesquisa de satisfacéo, a iteragdo com o cidaddo
se tornou mais clara, amigavel e objetiva, possibilitando agregar a maioria dos indicadores de
medicdo de desempenho ao sistema SIGO-DF de forma automatica e em tempo real. Estes
indicadores foram desenvolvidos de forma a poder avaliar todos os processos internos de uma
ouvidoria bem como a resolutividade do servigo prestado pelo 6rgao ou entidade pertencente ao
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governo com critérios de gestdo que podem empoderar a figura do “Ouvidor-Gestor” baseado em
uma “consultoria gratuita do cidaddo” dentro do conceito de Inteligéncia e Governanga do
Servigo de Ouvidoria.

Destacamos, ainda, um grande ganho para a sociedade por meio da prestacdo de servicos
publicos de qualidade com a melhora dos indicadores, em especial o da resolutividade que mede
a eficacia dos servigos prestados oriundos das manifestagbes de ouvidoria, além do sistema
abranger todas as tratativas da Lei n°® 13.460/2017 (Dispde sobre participagao, protecdo e defesa
dos direitos do usuario dos servigos publicos da administragéo publica) que passou a vigorar em
junho/2018.

Nossas principais dificuldades estdo elencadas em nossa analise SWOT e mapeadas em nossa
matriz de riscos. Com o foco na superagao destas ameagas e dos pontos fracos identificados na
analise, também utilizada como insumo para a gest&o de riscos do SIGO-DF, seguem também

as nossas consideragdes que embasaram as diretrizes para 2019.

Analise SWOT

Forgas

Rede de ouvidorias instituida por
normativo especifico;

Equipe composta por servidores
efetivos do quadro do governo do
distrito federal, conferindo estabilidade
e continuidade dos projetos iniciados;
Desenvolvido novo sistema
informatizado de ouvidoria — Ouv-DF
pela equipe da controladoria, que
viabiliza o monitoramento e controle
de qualidade na prestagéo do servigo
de ouvidoria por meio de pesquisa de
satisfagdo no proprio sistema;

Oportunidades

Estabelecimento da Rede Ouvir-
DF, com ouvidorias de outros
poderes, tanto do Distrito Federal,
como do Governo Federal;

. Participacao crescente do cidad&o

evidenciada pelo aumento no
numero de registros no sistema
informatizado de ouvidoria;

Possibilidade =~ Programa  de
capacitagdo  continuada  dos
membros da Rede Ouvir, com
parcerias externas, que viabiliza a
profissionalizacdo dos ouvidores e

IV. Coordenagao do programa da carta de equipes;
servigos ao cidadao, que fortalece o IV. Publicagdo das Cartas de Servigos
papel institucional da QOuvidoria-Geral ao cidaddo em meio digital
e das ouvidorias seccionais; (online), o que auxilia na definicao
V. Programa de Formagdo Continuada das competéncias dos orgdos do
em Ouvidoria Publica - SIGO-DF na complexo  administrativo  do
Egov, com vérios mobdulos de governo e facilita a vida do
aprendizagem e emissdo da cidadao;
Certificacéo; V. Vigéncia da Lei de Acesso a
VI. Curso de formacdo em ouvidoria - Informagdo — LAl como respaldo
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para  0os  processos  de

transparéncia ativa e passiva;

VII. Diversidade de canais de atendimento  VI. Termo de Ajustamento de Conduta
— internet, telefone e presencial — que — TAC instituido pela Instrugéo
propiciam maior acesso do cidad&do Normatva n° 1/2017, para
aos servigos de ouvidoria; adequagdo do desempenho dos

VIIl. Sucesso do Projeto de Ouvidoria ouvidores;

[tinerante, com inclusdo deste no VII. Medidas consensuais de resolugao
Programa Brasilia Cidadd em 2018; de conflito instituidas para os

IX. Criacdo  de  indicadores  de ouvidores, equipes e gestores
desempenho na das ouvidorias; através da Instrugdo Normativa n°

X. Desenvolvimento e Monitoramento 01/2017;
das Ouvidorias por meio de VII. Vigéncia da Lei n° 13.460/2017
ferramenta de Business Intelligence — que dispde sobre participacao,
Bl no Ouv-DF; protecdo e defesa dos direitos do

usuario dos servigos publicos da
administragao publica.

Fraquezas

Desatualizagdo do Sistema de
Informacdes ao Cidadado — e-Sic, com
relagdo ao utilizado pelo Governo
Federal, o que dificulta a produgéo de
informagdes gerenciais e a propria
gestao do sistema;

Falta de pessoal - equipe da
Ouvidoria-Geral, bem como nas
ouvidorias seccionais;

Consideragdes

Esse problema, vivenciado nas ouvidorias seccionais do
GDF - considerando que o servigo de informagéo ao
cidadao é prestado no @mbito das ouvidorias, tem sido
conduzido pela Subsecretaria de Transparéncia e
Controle Social do Distrito Federal.

A proposta é manter o nivel de capacitagdo e formagédo
de ouvidores e equipes em alto nivel, de forma que as
equipes seccionais possam superar as dificuldades
relacionadas a falta de pessoal. O sistema Ouv-DF
também contribui para minimizar esta fraqueza, na
medida em que detém uma performance superior ao
sistema anterior, funcionando de maneira quase
ininterrupta. Ainda, no ambito do Programa de
Valorizagéo de Ouvidores e equipes, foram
desenvolvidas diversas ag¢oes de sensibilizacao e
motivacao junto as equipes, essenciais para 0 bom
desempenho.
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Ameacas Consideracoes

Constantes alteragdes nas estruturas  Programa de formagao continuada - A proposta € manter o

administrativas dos 6rgéos, o que nivel de capacitagéo e formacao de ouvidores e equipes
impacta no desempenho da Rede em alto nivel, de forma que as equipes seccionais possam
como um todo; superar as dificuldades relacionadas & falta de pessoal.

Ainda, com o programa da carta de servicos ao cidadao, 0s
processos relacionados aos servigos prestados ao cidaddo
foram mapeados e registrados, minimizando o impacto das
trocas de pessoal e auxiliando na prestagéo de servigos
propriamente dita.

Restricbes orgamentérias, sobretudo  Ainda ndo possuimos orgamento para tais fins. No entanto,
para a realizagdo de campanhas de  para produgéo de pequenas pecas e eventos contamos
divulgacao do servigo de ouvidoria—  com parcerias com 0 BRB, Detran e FIBRA.

Graficas, certificacdes, pecas de

divulgacao;

Dificuldade dos 6rgéos em utilizar A linguagem cidada é um elemento fundamental para a
linguagem cidadé tanto no efetividade da relago entre estado e sociedade. Neste
atendimento quanto nas publicagdes  sentido, os conceitos da linguagem foram incorporados ao
em sites institucionais; curso de formagao em ouvidoria.

Rotatividade de Ouvidores; A Ouvidoria-Geral monitora os perfis de ouvidores

nomeados, para averiguacdo de adequag&o a norma
vigente, além de capacitar 100% dos ouvidores nomeados,
com diretrizes gerais de trabalho. No entanto, essa
rotatividade tem custo social e financeiro elevado e
prejudicando os trabalhos e a populagéo de forma geral.

Orgéo ou entidade recebe a demanda A Ouvidoria-Geral monitora, por meio do BI, a
através do sistema de ouvidoria, e no  resolutividade das demandas avaliadas pelos cidados e
entanto, n3o resolve a demanda do envia relatérios para as ouvidorias seccionais com a

cidaddo no atendimento as descri¢do do cidad&o sobre 0 que 0 desagradou ou
solicitagOes, reclamagoes e agradou, para que estes procedam uma avaliagdo junto ao
denuncias. aos gestores de seu 6rgdo, com vistas a dar uma

satisfagdo ao cidadao (resposta complementar) para que
haja uma reavaliagdo da sua resolutividade. No entanto,
este feedback ao cidad&o ainda é pouco utilizado visando,
de fato, resolver os problemas do cidad@o em relagéo ao
estado.
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Matriz de Riscos

GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL

Controladoria-Geral

Ouvidoria-Geral

Sistema de Gestao de Ouvidoria do Distrito Federal — SIGO-DF

Risco

Ineficiéncia na execugao de
servicos ou de resposta
conclusiva de ouvidoria

Dificuldade da populagéo
em acessar 0s servigos de
ouvidoria.

N&o reconhecimento da
ouvidoria como um servigo
de utilidade publica no
ambito institucional

Nomeagao de Ouvidores em
seccionais sem atendimento
aos requisitos da legislagéo

Deficiéncia no
estabelecimento de
processos integrados entre
a Ouvidoria e demais
unidades da Controladoria-
Geral

Consideracoes

Para mitigar o risco, intensificamos o Programa de formag&o continuada -
A proposta é manter o nivel de capacitagdo e formagéo de ouvidores e
equipes em alto nivel, de forma que as equipes seccionais possam
efetivamente participar dos processos de melhorias dos servicos e das
politicas publicas. Neste sentindo criamos um Grupo de Trabalho para o
desenvolvimento de mecanismos capazes de avaliar a qualidade das
respostas. Ainda, com o programa da carta de servicos ao cidaddo, os
processos relacionados aos servicos prestados ao cidaddo foram
mapeados e desenhados com foco no cidadao, tanto para a adequagéo da
linguagem como para o desenho do servigo. A proposta é que a ouvidoria
auxilie na melhoria do servigo publico de forma permanente e perene.

Com vistas a mitigar esse risco, a principal agdo executada foi o
recebimento gratuito de ligagcbes de celulares pela Central 162, iniciativa
implantada em 2017. Ainda, foram realizadas 90 eventos de Ouvidoria
itinerante de forma a aproximar o cidaddo da Ouvidoria, além de divulgar o
Servico em si.

Para mitigar o risco a OGDF possui parceria com a Secretaria de
Comunicagao, para agdes conjuntas de sensibilizagdo e capacita¢do junto
as assessorias de comunicagdo com o intuito de aprimorar as agées de
divulgagéo tanto da Ouvidoria, como de seus projetos. Foi efetuada a
reformulagdo do site da ouvidoria e a sequéncia de resultados positivos
quanto a indicadores relativos ao controle social e 0 aumento expressivo
durante a gestdo das quantidades de registros, bem como a confiabilidade
no sistema de ouvidoria.

A Ouvidoria-Geral monitora os perfis de ouvidores nomeados, para
averiguagao de adequacdo a norma vigente, além de capacitar 100% dos
ouvidores nomeados para o cargo, com as diretrizes de trabalho.

Avanco no mapeamento e simplificagdo dos principais macroprocessos de
ouvidoria em 2018: Gestéo do Programa Cartas de Servigos; Capacitagéo
e Desenvolvimento das Unidades Seccionais de Ouvidoria; Articulagéo,
integracdo e comunicagdo com os integrantes do Sistema de Gestao de
Ouvidorias do DF - SIGO/DF; Gestédo do Sistema de Ouvidoria; e "Gestdo
do Servico de Ouvidoria" ainda em 2017. (SIMPLIFIQUE)
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Deficiéncia na utilizagdo das
informagdes de ouvidoria
como ferramenta de gestao
publica.

GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL

Controladoria-Geral

Ouvidoria-Geral

Sistema de Gestao de Ouvidoria do Distrito Federal — SIGO-DF

Inserida a logica do Business Intelligence nas ouvidorias publicas para que
tenham condicbes de ao realizar o tratamento das manifestagdes,
transforma-las em informagdo estratégica para os 6rgdos, com uma
tecnologia confiavel dentro do proprio sistema, capaz de processar a
coleta, organizagdo, compartilhamento e monitoramento de informacées
para 0 suporte da gestdo do negocio publico com os Painéis de
Monitoramento de Ouvidoria desenvolvidos no Ouv-DF. Também
houveram diversas agdes voltadas para a institucionalizagdo das
Ouvidorias como fonte de informagdes para a tomada de deciséo,
melhorias dos servicos publicos e desenvolvimento de programas e
politicas publicas, tais como a publicagdo de relatérios trimestrais;
realizagdo das Oficinas "Ouvidoria como Ferramenta de Gest@o" e “Painel
de Monitoramento de Ouvidoria (Business Intelligence no OUV-DF);
projeto "Ouvindo os Ouvidores", com as agdes de sensibilizacdo interna,
tais como “Bate-papo com a Ouvidoria” e ages de comunicagao interna.

Risco

Consideracoes

Né&o atendimento dos prazos Risco mitigado com o Ouv-DF, capacitagbes e Vvisitas técnicas.

legais.

Destacamos o desenvolvimento do Sistema Informatizado de Ouvidoria
promoveu o controle automatico dos prazos com "bloqueio” das contas de
ouvidorias com manifestagcdes em atraso - as manifestagbes em atraso
devem ser respondidas prioritariamente para que a caixa da ouvidoria do
6rgao seja desbloqueada. Além disso, foram realizadas 66 visitas técnicas
em ouvidorias em 2018 e 307 durante esse quadriénio. Houve também o
programa de formag&o continuada em ouvidoria além da criagéo do indice
de Cumprimento do Prazo Resposta da Ouvidoria como indicador do PEI e
seu monitoramento através do Painel de Monitoramento dos Prazos de
Respostas no Ouv-DF. Atualmente, este indice estd em 97%, frente aos
37% no final da gestao passada (2014), pontuando uma melhora de 162%
neste exercicio. Ressaltamos que acompanhada a este indicador temos
uma melhora expressiva do tempo médio de respostas da ouvidoria que
passou de 142 dias em 2014 para atuais 12 dias, ou seja, uma melhora
efetiva de 1.183%.
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GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL
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Ouvidoria-Geral

Sistema de Gestao de Ouvidoria do Distrito Federal — SIGO-DF

Reduzida capacidade Foi definida a resposta oficial encaminhando o cidaddo para os canais
institucional para gerir as formais de atendimentos de ouvidoria, além do envio de diretrizes aos
redes sociais como canal de  6rgdos e entidades com orientagdes para demandas de ouvidoria que

atendimento formal para possam entrar por redes sociais que sera publicada pela comunicagéo do
acolhimento de demandas ~ Governo conforme a necessidade. Ainda, foi publicado o Manual de
de ouvidoria. Atendimento em Ouvidoria com orientagdes sobre as demandas que

possam entrar por redes sociais. Além disso, a OGDF tem estudado a
utilizagdo de Chatbots nas redes sociais para viabilizar uma integragao
com o sistema Ouv-DF, o qual sua arquitetura ja esta preparada para
integragbes com outros sistemas e, uma proposta de reestruturagdo na
OGDF para ter maior capacidade de absor¢do destas redes.

Matriz de Integridade da OGDF

Risco Causas Consequéncias

Falha de postura ética o Auséncia de conscientizagdo dos o Clima organizacional desfavoravel;

nas atividades e nos servidores sobre o tema; o Aumento no numero de situagoes de
relacionamentos o Auséncia de agdes institucionais de  conflito e desgaste entre os profissionais;
interpessoais. reconhecimento de boas praticas; o Aumento na possibilidade de desvios;

o Percepcdo de auséncia de sangdo o Desmotivagdo da equipe;
nos casos de auséncia de postura
ética do servidor;

o Sensacéo de impunidade;

Auséncia de o Auséncia de profissionalismona o Manifestagdes respondidas com vicios em
imparcialidade no execucado do processo; funcéo da ofensa ao principio da
cumprimento dasleise o Desconhecimento das leis e imparcialidade;

normas/regulamentares normativas vigentes; o Retrabalho;

e comprometimentona o Auséncia de supervisao; o Desmotivagéo da equipe;

execucdo do processo. o Auséncia de adesdo aos valores

propostos pela Organizagao;
o Sensagéo de impunidade;
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Risco Causas Consequéncias
Quebra de sigilo e o Auséncia de adesdo aos valores o Perda de confianga das partes
confidencialidade. propostos pela Organizagao; interessadas;
o Auséncia de supervisao; o Exposicdo de informagdes sensiveis que
o Sensagdo de impunidade; possam comprometer os trabalhos da
organizagao;
o Imagem negativa da Ouvidoria perante a
sociedade;

o Agdes Judiciais;

Solicitagéo ou o Interesse de enriquecimentoilicito o Imagem negativa da Organizacéo
recebimento de
propina/pagamento
indevido para
intervengé@o em
manifestagdes de
ouvidoria.

Sensagéo de impunidade o Prejuizo ao erario

O

Risco Causas Consequéncias
Reconhecimento e o Apoio institucional ao Prolnt; o Estabelecimento de referéncias de
divulgagao das agdes o Valorizagao das agdes de comportamento ético na institui¢éo;
de integridade integridade como elemento chave o Estimulo ao comportamento integrado aos
praticadas pelos para o alcance dos objetivos valores institucionais;
servidores da OGDF. institucionais;

Risco Causas Consequéncias

Informar sobre desvios o Divulgagao da existéncia do Ouv-DF o Maior possibilidade de identificacdo de

de Integridade. como canal para manifestacées desvios;
internas na OGDF; o Diminuigdo da sensag&o de falta de
o Compreenséo pelos servidores do supervisao;

seu papel institucional de controle;
o Seguranga quanto a prote¢do ao
sigilo do informante;
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Postura ética nas
atividades e nos
relacionamentos
interpessoais.

Atenc&o e zelo na
execucao do processo
de trabalho.

Causas
o Servidores com bom nivel de o
compreensao dos valores o
institucionais;

o Divulgacéo interna dos valores

institucionais;

o Exemplo de conduta da alta gestao;

o Supervisdo adequada; o
o Conhecimento dos processos de
trabalho pelos servidores; o

o Principais Processos de Trabalho da o
OGDF mapeados (simplifique);

Consequéncias

Imagem institucional positiva;
Clima organizacional favoravel a

consecucao dos objetivos;

Clima organizacional favoravel a

consecucao dos objetivos;

Imagem institucional positiva;

Trabalho de boa qualidade;
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Diretrizes para 2019

O Plano de acdo para o exercicio traz diretrizes construidas a partir da continuidade e melhoria
dos programas e projetos em desenvolvimento no ambito do Sistema de Gestdo de Ouvidorias
do DF - SIGO/DF, revis&o de alguns e desenvolvimento de novas agdes e projetos, apds analise
de todo o diagnostico, estrutura organizacional e forca de trabalho contidos neste documento,
alinhados aos instrumentos de planejamento do Governo do Distrito Federal, bem como ao
Plano Estratégico Institucional da CGDF. Para tanto foram tragadas sete diretrizes para orientar
essas agoes e projetos como iniciativas para 2019.

1. Consolidar a utilizacdo das informacdes de ouvidoria para a melhoria da gestdo: A
proposta aqui é ampliar a utilizacdo das informagdes de ouvidoria por parte dos érgdos
do governo do Distrito Federal, sobretudo nas acdes voltadas para a melhoria dos
servicos publicos, tomadas de decisdes e desenvolvimento de programas e politicas
publicas. Para tanto vamos intensificar a analise e monitoramento de informagdes em
tempo real, bem como diversas melhorias nos painéis de Business Inteligence — Bl do
sistema Ouv-DF. Também criaremos um perfil “Gestor Publico” no sistema para dar
amplo acesso ao Bl da ouvidoria aos gestores dos érgaos e entidades do governo. Além
disso, implementaremos a Pesquisa de Satisfagdo do Ouv-DF para que seja realizada
via atendimento da Central 162, a fim que os cidaddos que utilizam o sistema de
ouvidoria do DF por meio deste canal também responda a pesquisa e, em parceria com
a Subcontroladoria de Tecnologia de Informag6es/CGDF sera desenvolvido o Data
Warehouse do projeto Ouv-DF para melhor aplicagcdo e seguranga do seu Banco de
Dados. Ainda no que se refere as informagdes de ouvidoria teremos a partir de 2019
relatorios referentes a analise de sentimentos da pesquisa de satisfagao realizada pelo
do Ouv-DF utilizando ferramentas estatisticas por meio do Acordo de Cooperagao
Técnica firmado com a Codeplan e projetamos integrar o Sistema Eletronico de
Informacgdes —SEI com o Ouv-DF.

2. Foco no fortalecimento das Ouvidorias: O fortalecimento das ouvidorias passa pela
profissionalizagdo dos ouvidores e equipes, além do aprimoramento dos processos de
trabalho e sera criado programa de integridade nas ouvidorias dos érgéos e entidades.
Assim, essa diretriz visa @ melhora e continuagdo do programa de formagéo continuada
em ouvidoria com a ampliacdo das Certificagdes em Ouvidoria Publica em parceria da
Escola de Governo - EGOV, além desenvolvimento do Curso de Formagdo em
Ouvidoria — EAD, integracdo do sistema Ouv-DF com o SEI (Sistema Eletronico de
Informagéo) e desenvolvimento de um programa de Integridade para a Rede SIGO-DF.

3. Documentacdo e publicacdo de artigos: Considerando diversos avangos alcangados a
partir da constituicdo do SIGO-DF, em 2012, é fundamental a documentagdo das agdes
implantadas e das informacdes de Ouvidoria, sobretudo para subsidiar o processo de
planejamento governamental. A documentacdo das agbes € importante inclusive para
demonstrar a evolugdo e avangos obtidos no servico de ouvidoria, ponderando a
relevancia deste servigo de utilidade publica e seu crescimento ao longo dos anos. Logo,
continuaremos inscrevendo nossos projetos em concursos € premiagdes voltadas para
iniciativas inovadoras dentro da gestdo publica, além da producdo de artigos, inclusive
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aproveitando a criagéo da Revista de Gestéo Publica/DF, pela EGOV em parceria com a
SEPLAG.

Troca de boas praticas entre 0s membros do SIGO-DF: Na esteira de fortalecer a
ouvidoria como ferramenta de gestéo, é imprescindivel o estabelecimento de parceiras
entre 0os membros do SIGO-DF, bem como a troca de boas praticas entre ouvidorias
para o estabelecimento de Benchmarking. Neste sentido teremos para 2019 o 4°
Concurso Melhores Praticas em Ouvidoria e a 2° edicdo do Prémio OGDF de Melhor
Desempenho — 2019.

Programa Carta de servigos ao Cidad&o: para 2019 temos o objetivo de alcangar 70%
das adequagdes das cartas de servigos em acordo com as novas diretrizes do Guia,
diante da profunda transformacdo tecnoldgica voltada para um governo digital,
antecipando assim as mudangas, inovando e se diferenciando, ao disponibilizar o
acesso as informagdes e servigos pelo meio de comunicagdo mais frequentemente
utilizada pelos cidadaos. Dentro dessa logica, buscaremos recursos para a
desenvolvimento de Chatbot de servigos aos cidad&os, gerado a partir de inteligéncia
artificial com base nas Cartas de Servigos e com disponibilidade de acesso em todos os
sites de drgdos e entidades do DF.

Transparéncia Ativa nas Ouvidorias: neste contexto, desenvolveremos um Portal de
Transparéncia em Ouvidorias disponibilizando informagdes relacionadas ao sistema
SIGO-DF, de facil entendimento na pagina web da Ouvidoria-Geral, bem como uma
reformulagdo na pégina inicial de transparéncia ativa do Ouv-DF, visando maior
participacdo da populagdo, com a criagédo de alguns painéis de monitoramento em
Ouvidoria.

Ampliacdo dos Canais de Ouvidorias: destacamos aqui o projeto do App “Na Hora” que
esta sendo desenvolvido a partir do Banco de Dados do Ouv-DF e que sera um
aplicativo destinado aos servicos do governo onde tera interface direta com Sistema
Informatizado de Ouvidoria possibilitando ao cidadao que registre manifestagdes através
do proprio App. Estuda-se também para que este mesmo aplicativo tenha interface de
acesso as Cartas de Servicos do GDF. Considerando a ampliagdo dos canais de
atendimento de ouvidoria temos o projeto de criagéo da “Sala do Cidadao” a ser criada
na sede do Governo do Distrito Federal como um espago destinado ao atendimento a
todos os 6rgao e entidades do DF. Além disso, a OGDF tem estudado a utilizagéo de
bots nas redes sociais para viabilizar uma integragdo com o sistema Ouv-DF, o qual sua
arquitetura j& estd preparada para integragdes com outros sistemas e propor uma
reestruturagdo organizacional para ter maior capacidade de absorcdo destas redes,
viabilizando assim aumentar a conectividade das ouvidorias do DF com as redes sociais
mais utilizadas.
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Iniciativas para 2019

Apresentamos, a seguir, 0s projetos e agbes propostos para o exercicio, com foco nas diretrizes
gerais de trabalho.

As iniciativas aqui priorizadas sao fruto de um processo de anélise e discuss&o entre a equipe da
Ouvidoria-Geral, com vistas a continuidade e melhora do Sistema de Gest&o de Ouvidorias do
DF — SIGO-DF, em acordo com o Plano Estratégico Institucional da Controladoria-Geral do DF.
A execucdo destes projetos se dara pelos servidores da prépria Ouvidoria-Geral em parceria
com demais areas da Controladoria-Geral e entre os membros da rede ou localmente, nas
unidades seccionais, sempre com monitoramento desta OGDF.

Os resultados e corregdes ou intervengdes propostas poderdo serédo deliberadas, discutidos ou
revisados no ambito da Ouvidoria-Geral, por suas areas técnicas, com participacdes de titulares
do SIGO-DF, para posterior aprovagéo pelo gestor da unidade central do sistema de ouvidorias,
Ouvidor-Geral do DF, e, pelo gestor 6rgdo superior do sistema, Controlador-Geral do DF.
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Diretriz 1:Consolidar a utilizacao das informacoes de
ouvidoria para a melhoria da gestao

1 - AGAO/PROJETO: Implementar a Pesquisa de Satisfagio do OUV-DF via atendimento na
Central 162

Objetivo: Que os cidaddos usuarios do sistema Ouv-DF por meio do canal telefonico da Central
de Atendimento 162, também possam responder a pesquisa de satisfagdo através deste mesmo
canal.

Justificativa: Atualmente cidaddos que utilizam o sistema de ouvidoria somente através da
central telefénica 162 ndo conseguem acessar e responder as avaliagdes do sistema bem como
a pesquisa de satisfacdo existente, vez que as funcionalidades do sistema s6 permitem este
acesso se o cidad&o estiver logado em sua conta no proprio sistema. Logo, como ainda 50% dos
usuarios do sistema registram suas manifestagdes através da central 162, estimamos que seria
bem maior a participagao da sociedade nestas avaliagdes com a implementagéo desta acédo, que
devera ser executada em parceria com a SUBTI e a demanda j& se encontra priorizada para
execucdo em 2019 conforme os critérios de priorizagao estipulados pelo Comité de Tecnologia
da Informagé@o e Comunicagéo — COTIC da Controladoria-Geral do Distrito, e disponibilizado no
Portal Tl da CGDF.

Demandas a serem desenvolvidas em 2019 - Anexo |.

Alinhamento ao PEI 2016 — 2019:

OE n° 2 - Ampliar mecanismos de participacéo do cidaddo no controle das a¢des governamentais
- Indicadores “Taxa de Satisfa¢do com as informagdes apresentadas nas Cartas de Servigos” e
“Taxa de resolutividade das demandas do cidadao registradas no Ouv-DF”;

OE n° 7 — Induzir a Disponibilidade e a Confiabilidade de Informagdes — Indicador “indice de
confiabilidade no servigo de ouvidoria”;

OE n° 8 - Aperfeigoar a comunicagdo com as partes interessadas - Indicador "Taxa de satisfagéo
com o servigo de Ouvidoria".

Alinhamento a matriz de riscos da Unidade:

1 - Dificuldade da populacio em acessar os servigos de ouvidoria — MEDIO.

2 - Ineficiéncia na execucéo de servigos ou de resposta conclusiva de ouvidoria - MEDIO
Alinhamento ao PPA: Taxa de satisfagdo com o servigo de ouvidoria.

Alinhamento ao Acordo de Resultados: Taxa de satisfagdo com o servigo de ouvidoria.
Periodo de Execugao: Ao longo do exercicio de 2019.
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2 - AGAO/PROJETO: Desenvolvimento do DATA MART Ouv-DF

Objetivo: Criar para o Ouv-DF banco de dados organizado para dar suporte a tomada de
decisdes estratégicas, dentro da logica da Data Warehouse, resguardando a integragéo de dados
e informagdes do sistema bem como preservagéo do histérico das informagdes.

Justificativa: Apds a implantagdo das primeiras melhorias evolutivas do sistema Ouv-DF, a
exemplo da nova pesquisa de satisfagdo com o cidadao, a correlagéo de dados foi prejudicada,
necessitando de um esforgo grande da area de banco de dados da CGDF para agregar
informacdes iguais em tabelas diferentes. Assim, apds conversas com a area de TI, decidiu-se
que a concepgado do DATA MART seria a agdo mais efetiva para a demanda. A agéo deve ser
executada em parceria com a SUBTI e a demanda ja se encontra priorizada para execugdo em
2019 conforme os critérios de priorizacdo estipulados pelo Comité de Tecnologia da Informagéo e
Comunicagdo — COTIC da Controladoria-Geral do Distrito, e disponibilizado no Portal Tl da
CGDF.

Demandas a serem desenvolvidas em 2019 - Anexo |.

Alinhamento ao PEI 2016 — 2019: OE n° 7 - Induzir a disponibilidade e a confiabilidade de
informagdes — Indicador “indice de confiabilidade no servico de ouvidoria”.

Alinhamento a matriz de riscos da Unidade:

5 - Deficiéncia na utilizagéo das informages de ouvidoria como ferramenta de gestéo publica -
MEDIO.

Alinhamento ao PPA: Taxa de satisfagdo com o servigo de ouvidoria.

Alinhamento ao Acordo de Resultados: Taxa de satisfagdo com o servigo de ouvidoria.
Periodo de Execugao: Ao longo do exercicio de 2019.
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3 - ACAO/PROJETO: Analise de sentimento da pesquisa de satisfagio do Ouv-DF por meio
do ACT entre a CGDF e a Codeplan

Objetivo: Realizar por meio de ferramentas estatisticas de analise de sentimento os dados da
pesquisa de satisfagdo do Ouv-DF.

Justificativa: Apesar de utilizarmos ferramentas de Business Intelligence para o
desenvolvimento e monitoramento de indicadores através dos dados da pesquisa de realizada
dentro do préprio Ouv-DF, se faz necessario a analise de sentimentos capaz de extrair
informagdes inclusive dos campos abertos da pesquisa. A realizagao destes levantamentos tem o
intuito de balizar o desenho das politicas aliadas ao programa da Carta de Servigos ao Cidadéo,
o servigo de Ouvidoria, bem como outras politicas de governo.

Alinhamento ao PEI 2016 — 2019:

OE n° 2 - Ampliar mecanismos de participagao do cidaddo no controle das agdes governamentais
- Indicadores “Taxa de Satisfagdo com as informagdes apresentadas nas Cartas de Servigos” e
“Taxa de resolutividade das demandas do cidadao registradas no OUV-DF”;

OE n° 5 - Intensificar parcerias estratégicas.

Alinhamento a matriz de riscos da Unidade:

2 - Ineficiéncia na execugéo de servigos ou de resposta conclusiva de ouvidoria - MEDIO

5 - Deficiéncia na utilizagéo das informagdes de ouvidoria como ferramenta de gestéo publica -
MEDIO.

Alinhamento ao PPA: Taxa de satisfagdo com o servigo de ouvidoria.

Alinhamento ao Acordo de Resultados: Taxa de satisfagdo com o servigo de ouvidoria e Taxa
de resolutividade das demandas do cidad&o registradas no OUV-DF
Periodo de Execugao: Ao longo do exercicio de 2019.
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4 - ACAO/PROJETO: Ampliar e melhorar o Business Intelligence da Ouvidoria -
Dashboards

Objetivo: Disponibilizar o acesso ao Bl do Ouv-DF a gestores dos érgéos e entidades do DF,
bem como melhorar os Dashboards existentes e criar novos.

Justificativa: Oferecer ferramentas para que as informagdes de ouvidoria possam ser utilizadas
efetivamente como ferramenta de gestdo para que as analises das unidades seccionais sejam
mais tempestivas e assertivas em relagdo as demandas apresentadas em seus 6rgédos. A agéo
deve ser executada em parceria com a SUBTI e ja constam varias demandas relacionadas a
acao priorizadas para execucdo em 2019 conforme os critérios de priorizagdo estipulados pelo
Comité de Tecnologia da Informacao e Comunicag¢do — COTIC da Controladoria-Geral do Distrito,
e disponibilizado no Portal TI da CGDF.

Demandas a serem desenvolvidas em 2019 - Anexo |.

Alinhamento ao PEI 2016 — 2019:

OE n° 1 - Intensificar as agdes de controle com vistas a melhorar a efetividade da gestéo publica;
OE n° 2 - Ampliar mecanismos de participagao do cidaddo no controle das agdes governamentais
- Indicadores “Taxa de Satisfacdo com as informagdes apresentadas nas Cartas de Servigos” e
“Taxa de resolutividade das demandas do cidadao registradas no Ouv-DF”;

OE n° 6 - Realizar diagndsticos sistémicos em areas relevantes;

OE n°7 - Induzir a disponibilidade e a confiabilidade de informagdes;

OE n° 8 - Aperfeigoar a comunicagdo com as partes interessadas - Indicador "Taxa de satisfagéo
com o servigo de Ouvidoria".

Alinhamento a matriz de riscos da Unidade:

5 - Deficiéncia na utilizagéo das informages de ouvidoria como ferramenta de gestéo publica -
MEDIO.

Alinhamento ao PPA: Taxa de satisfagdo com o servigo de ouvidoria

Alinhamento ao Acordo de Resultados: Taxa de satisfagdo com o servico de ouvidoria; Taxa
de Satisfagdo com as informagdes apresentadas nas Cartas de Servigos; Taxa de resolutividade
das demandas do cidad&o registradas no Ouv-DF.

Periodo de Execugao: Ao longo do exercicio de 2019.
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5 - ACAO/PROJETO: Reformulagéo da pesquisa de Satisfagdo no Ouv-DF

Objetivo: Padronizar as questdes de avaliagéo do cidadao para ampliar o escopo da influéncia
das respostas no desenvolvimento dos indicadores de desempenho da ouvidoria.

Justificativa: Oferecer aos cidadaos maiores possibilidades de avaliagdes de seu contato com a
ouvidoria em funcdo do desempenho destas. A agdo deve ser executada em parceria com a
SUBTI e j& consta relacionada para execugdo em 2019 conforme os critérios de priorizagdo
estipulados pelo Comité de Tecnologia da Informag&o e Comunicagao — COTIC da Controladoria-
Geral do Distrito, e disponibilizado no Portal Tl da CGDF.

Demandas a serem desenvolvidas em 2019 - Anexo |.

Alinhamento ao PEI 2016 — 2019:

OE n° 1 - Intensificar as agdes de controle com vistas a melhorar a efetividade da gestdo publica;
OE n° 2 - Ampliar mecanismos de participacéo do cidaddo no controle das agdes
governamentais;

OE n° 6 - Realizar diagndsticos sistémicos em areas relevantes;

OE n° 7 — Induzir a Disponibilidade e a Confiabilidade de Informagdes — Indicador “Indice de
confiabilidade no servigo de ouvidoria”;

OE n° 8 - Aperfeigoar a comunicagdo com as partes interessadas - Indicador "Taxa de satisfagéo
com o servigo de Ouvidoria".

Alinhamento a matriz de riscos da Unidade:

1 - Dificuldade da populac&o em acessar os servicos de ouvidoria — MEDIO.

2 - Ineficiéncia na execugéo de servigos ou de resposta conclusiva de ouvidoria - MEDIO
Alinhamento ao PPA: Taxa de satisfagdo com o servigo de ouvidoria

Alinhamento ao Acordo de Resultados: Taxa de satisfagdo com o servigo de ouvidoria;
Periodo de Execugao: Ao longo do exercicio de 2019.
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Diretriz 2: Foco no fortalecimento das Ouvidorias

6 - ACAO/PROJETO: Certificagdo em Ouvidoria Publica - SIGO-DF

Objetivo: Dar continuidade ao Programa de Formagdo Continuada em Ouvidoria através da
Certificacdo em Ouvidoria Publica em parceria com a Escola de Governo do Distrito Federal, com
o intuito de formar uma equipe de ouvidorias adequada para o exercicio do cargo.

Justificativa: As certificagdes em Ouvidorias disponiveis atualmente sdo as da Associagdo
Brasileira de Ouvidores - ABO, que depende de recurso para o curso, diarias e passagens e da
Ouvidoria Geral da Unido, que trata de realidade bem diversa da vivenciada na Ouvidoria publica
do Governo do Distrito Federal. Assim, a OGDF buscara certificar seu quadro de Ouvidores, com
um conjunto de cursos e oficinas tematicas realizadas ao longo dos exercicios, visando a
profissionaliza¢éo de sua rede de forma adequada a realidade do Distrito Federal.

Cronograma de Cursos - Anexo II.

Alinhamento ao PEI 2016 — 2019:

OE n° 8 - Aperfeigoar a comunicagdo com as partes interessadas - Indicador "Taxa de satisfagéo
com o servigo de Ouvidoria".

Alinhamento a matriz de riscos da Unidade:

2 - Ineficiéncia na execugao de servigos ou de resposta conclusiva de ouvidoria - MEDIO

5 - Deficiéncia na utilizagéo das informagées de ouvidoria como ferramenta de gestéo publica -
MEDIO

6 - Nao atendimento dos prazos legais - EXTREMO

7 - Nomeagéo de Ouvidores em seccionais sem atendimento aos requisitos da legislagéo -
MEDIO

Alinhamento ao PPA: Taxa de satisfagdo com o servigo de ouvidoria

Alinhamento ao Acordo de Resultados: Taxa de satisfagdo com o servigo de ouvidoria
Periodo de Execugao: Ao longo do exercicio de 2019.
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7 - AGAO/PROJETO: Curso de Formagéo em Ouvidoria - EAD

Objetivo: Elaborar e disponibilizar na plataforma EAD da Egov, um curso com as principais
nogdes de ouvidoria publica dentro do contexto do Distrito Federal, sendo um ensino dindmico e
efetivo a distancia para os servidores publicos de todo o govemno, buscando atrair novos
servidores para atuarem nas areas das ouvidorias, bem como capacitar servidores de outras
areas técnicas que se relacionem com os servicos de ouvidorias além de facilitar o acesso a
orientagdes e reciclagem para os que ja atuam no sistema de ouvidorias do DF. Com isso,
vislumbra-se também que o papel das ouvidorias sejam disseminados.

Justificativa: O quadro de servidores da Ouvidoria-Geral é reduzido para ministrar muitas
turmas de curso de formacao de forma presencial. Além de facilitar o acesso as informagdes
sobre o funcionamento do servigo de ouvidoria para os servidores que nédo trabalham na area,
mas desejam ter nogdes sobre 0 assunto. Com isso, o papel das ouvidorias é disseminado.
Alinhamento ao PEI 2016 — 2019:

OE n° 8 - Aperfeigoar a comunicagdo com as partes interessadas - Indicador "Taxa de satisfagéo
com o servigo de Ouvidoria".

Alinhamento a matriz de riscos da Unidade:

2 - Ineficiéncia na execugao de servigos ou de resposta conclusiva de ouvidoria - MEDIO

5 - Deficiéncia na utilizagéo das informagdes de ouvidoria como ferramenta de gestéo publica -
MEDIO

6 - Nao atendimento dos prazos legais - EXTREMO

7 - Nomeagéo de Ouvidores em seccionais sem atendimento aos requisitos da legislagao -
MEDIO

Alinhamento ao PPA: Taxa de satisfagdo com o servigo de ouvidoria

Alinhamento ao Acordo de Resultados: Taxa de satisfagdo com o servigo de ouvidoria
Periodo de Execugao: De margo a dezembro de 2019.
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8 - AGAO/PROJETO: Integrar o sistema Ouv-DF com o Sistema Eletrénico de Informagées -
SEI

Objetivo: Integrar o sistema Ouv-DF com o SEI para dinamizar os processos de trabalho das
ouvidorias do sistema SIGO-DF.

Justificativa: Com a implantagéo do sistema SEI em todos os 6rgdos do DF se faz necessario
que os dois sistemas se comuniquem para evitar o retrabalho de criar informagdes que devam
circular em ambos sistemas a fim de gerar economicidade em todos os processos de trabalho
relacionados a ouvidoria no DF. A agdo deve ser executada em parceria com a SUBTI e a
demanda ja se encontra priorizada para execucao em 2019 conforme os critérios de priorizagao
estipulados pelo Comité de Tecnologia da Informagéo e Comunicagdo — COTIC da Controladoria-
Geral do Distrito, e disponibilizado no Portal TI da CGDF.

Alinhamento ao PEI 2016 — 2019:

OE n° 8 - Aperfeigoar a comunicagdo com as partes interessadas - Indicador "Taxa de satisfagdo
com o servigo de Ouvidoria".

Alinhamento a matriz de riscos da Unidade:

5 - Deficiéncia na utilizagéo das informagdes de ouvidoria como ferramenta de gestéo publica -
MEDIO.

6 - Nao atendimento dos prazos legais - EXTREMO

8 - Deficiéncia no estabelecimento de processos integrados entre a Ouvidoria e demais unidades
da Controladoria-Geral - MEDIO

Alinhamento ao PPA: Taxa de satisfagdo com o servigo de ouvidoria

Alinhamento ao Acordo de Resultados: Taxa de satisfagdo com o servi¢o de ouvidoria
Periodo de Execugao: Ao longo do exercicio de 2019.
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9 - ACAO/PROJETO: Programa de Integridade no Sistema de Gestéo de Ouvidorias do DF
- SIGO-DF

Objetivo: Estruturar mecanismos e procedimentos internos que visam a disseminar e solidificar,
nas ouvidorias da rede SIGO-DF, uma cultura ética, moral e de integridade.

Justificativa: Integridade atualmente é algo inerente aos servidores que trabalham na Ouvidoria,
pois norteia 0 comportamento esperado de um 6rgéo cuja sua finalidade esta ligada diretamente
a sua confiabilidade perante seus stakeholders. Atividades desenvolvidas nas ouvidorias
publicas, tais como recepgdo de dendncias e reclamagdes e pedidos de acesso a informagdes
(LAl), dentre outras, exigem comportamentos inerentes a seus servidores baseados em
principios éticos e ao seu complice, sob pena de haver descrédito dos servigos prestados.
Alinhamento ao PEI 2016 — 2019:

OE n° 3 - Fortalecer mecanismos de combate a corrupgao;

OE n° 7 — Induzir a Disponibilidade e a Confiabilidade de Informagdes — Indicador “Indice de
confiabilidade no servigo de ouvidoria”.

Alinhamento a matriz de riscos da Unidade:

2 - Ineficiéncia na execugao de servigos ou de resposta conclusiva de ouvidoria - MEDIO.

Alinhamento ao PPA: Taxa de satisfagdo com o servigo de ouvidoria

Alinhamento ao Acordo de Resultados: Taxa de satisfagdo com o servigo de ouvidoria
Periodo de Execugao: Ao longo do exercicio de 2019.
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Diretriz 3:Documentacao e publicacao de artigos

10 - ACAO/PROJETO: Produzir artigos e realizar inscrigdes em concursos e premiagdes de
acordo com as estratégias desenvolvidas na ouvidoria

Objetivo: Inscrever os projetos desenvolvidos com bons resultados em concursos e premiagdes
voltadas para iniciativas inovadoras dentro da gestéo publica, além da produgéo de artigos com
base nessas experiéncias.

Justificativa: A documentagéo de agdes e projetos desenvolvidos é importante para registrar a
evolugao e avangos obtidos no servigo de ouvidoria, considerando que a relevancia deste servigo
de utilidade publica vem crescendo ao longo dos anos.

Alinhamento ao PEI 2016 — 2019:

OE n° 7 — Induzir a Disponibilidade e a Confiabilidade de Informagdes — Indicador “Indice de
confiabilidade no servigo de ouvidoria”;

OE n° 8 - Aperfeigoar a comunicagdo com as partes interessadas.

OE n° 10 - Desenvolver conhecimentos, habilidades e atitudes dos servidores, alinhados aos
objetivos estratégicos;

Alinhamento a matriz de riscos da Unidade:

2 - Ineficiéncia na execugéo de servigos ou de resposta conclusiva de ouvidoria — MEDIO.

4 - Nao reconhecimento da ouvidoria como um servigo de utilidade publica no ambito institucional
- MEDIO.

5 - Deficiéncia na utilizagéo das informagdes de ouvidoria como ferramenta de gestéo publica -
MEDIO.

Alinhamento ao PPA: Taxa de satisfagdo com o servigo de ouvidoria

Alinhamento ao Acordo de Resultados: Taxa de satisfagdo com o servico de ouvidoria
Periodo de Execugao: Ao longo do exercicio de 2019.
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Diretriz 4: Troca de boas praticas entre os membros do SIGO-
DF

11 - ACAO/PROJETO: 42 edigdo do Concurso “Melhores Praticas em Ouvidoria”

Objetivo: Estimular, reconhecer, fortalecer e premiar iniciativas feitas pelas ouvidorias seccionais
que compdem o Sistema de Gestdo de Ouvidoria do Distrito Federal — SIGO/DF promovendo
maior difusdo e intercdmbio de praticas e/ou iniciativas bem sucedidas no ambito das ouvidorias
buscando auxiliar na construgdo e manutencdo de ambiente cooperativo em favor do
aprimoramento da gestéo publica.

Justificativa: Com base na necessidade de fortalecimento da rede de ouvidorias publicas do
Distrito Federal, fazem-se necessarias agbes que visem ao desenvolvimento do perfil de
‘ouvidor-gestor”, que, dentre as suas principais competéncias, destaca-se a de instrumentalizar o
processo de tomada de decisdo, seja por intermédio de agdes corretivas, seja na formacédo de
agenda positiva. Assim, o concurso figura como uma das agdes voltadas para o fortalecimento da
Rede de ouvidorias, buscando estimular a atua¢do dindmica do Ouvidor para estabelecer um
banco de boas praticas com replicabilidade e inovagdo com a troca destas praticas entre as
ouvidorias a partir de técnicas de Benchmarking com a valorizagdo de experiéncias inovadoras
dos integrantes da rede, com foco na melhoria continuada dos servigos publicos.

Alinhamento ao PEI 2016 — 2019:

OE n° 5 - Intensificar parcerias estratégicas;

Alinhamento a matriz de riscos da Unidade:

5 - Deficiéncia na utilizagéo das informages de ouvidoria como ferramenta de gestao publica -
MEDIO.

Alinhamento ao PPA: Taxa de satisfagdo com o servigo de ouvidoria

Alinhamento ao Acordo de Resultados: Taxa de satisfagdo com o servigo de ouvidoria
Periodo de Execugao: De abril a dezembro de 2019.
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12 - AGAO/PROJETO: 22 Prémio OGDF de Melhor Desempenho

Objetivo: estimular, reconhecer, fortalecer e premiar as ouvidorias que apresentarem o melhor
desempenho, considerando também a percepgao do cidadao. Serao avaliados varios indicadores
de desempenho com base na legislagdo relacionada a ouvidoria e perspectiva do cidadao
conforme pesquisa de satisfacdo respondida por meio do Sistema de Ouvidoria do Distrito
Federal — Ouv-DF.

Justificativa: Todo servico prestado a populacdo carece de ser avaliado. Com este instrumento
busca-se avaliar de forma positiva, com o estabelecimento de um prémio simbdlico, o
desempenho das ouvidorias publicas do DF a partir de critérios pré-estabelecidos em edital tais
como a medigdo de indicadores de desempenho e atividades desempenhadas a partir das
estratégias e planejamento da OGDF para o SIGO-DF, com foco na melhoria continua dos
servigos prestados a populagao do DF e monitoramento das atividades realizadas nas ouvidorias
com melhor desempenho a fim de replica-las as demais.

Alinhamento ao PEI 2016 — 2019:

OE n° 6 - Realizar diagndsticos sistematicos em areas relevantes;

OE n° 7 — Induzir a Disponibilidade e a Confiabilidade de Informagdes — Indicador “Indice de
confiabilidade no servigo de ouvidoria”;

Alinhamento a matriz de riscos da Unidade:

5 - Deficiéncia na utilizagéo das informagdes de ouvidoria como ferramenta de gestéo publica -
MEDIO.

6 - N&o atendimento dos prazos legais - EXTREMO

Alinhamento ao PPA: Taxa de satisfagdo com o servigo de ouvidoria

Alinhamento ao Acordo de Resultados: Taxa de satisfagdo com o servigo de ouvidoria; Taxa
de resolutividade das demandas do cidad&o registradas no OUV-DF.
Periodo de Execugao: De abril a dezembro de 2019.
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Diretriz 5: Programa Carta de servicos ao Cidadao

13 - ACAO/PROJETO: Adequagio das Cartas de Servigos Digitais ao novo Guia
Metodoldgico e Estratégia de Implantagao da Carta de Servigo

Objetivo: Adequar as cartas de servigos digitais (online) ao novo Guia Metodoldgico e Estratégia
de Implantagdo da Carta de Servigo.

Justificativa: Considerando a Lei Federal n°® 13.460/2017 e o Decreto n° 36.419/2015, sdo
apresentados no guia as orientagbes para os 6rgaos elaborarem passo a passo suas Cartas de
servigos, assim como a adequagao para o formato digital, acompanhadas de instrumentos que
lhe garantam um controle social de fato e um monitoramento sobre a efetiva implementagéo dos
servigos prometidos.

Alinhamento ao PEI 2016 — 2019:

OE n° 2 - Ampliar mecanismos de participagéo do cidaddo no controle das agdes governamentais
- Indicadores “Taxa de Satisfacdo com as informagdes apresentadas nas Cartas de Servigos” e
“Taxa de adequacao do conteldo e requisitos das cartas de servigos”;

OE n°7 - Induzir a disponibilidade e a confiabilidade de informagdes — Indicador “Taxa de
adequacéo do conteudo e requisitos das cartas de servigos”.

Alinhamento a matriz de riscos da Unidade:

1 - Dificuldade da populagdo em acessar os servigos de ouvidoria — MEDIO.

5 - Deficiéncia na utilizagéo das informagdes de ouvidoria como ferramenta de gestéo publica -
MEDIO.

Alinhamento ao PPA: Taxa de satisfagdo com o servigo de ouvidoria

Alinhamento ao Acordo de Resultados: Taxa de adequagéo do conteudo e requisitos das
cartas de servigos; Média de Acesso as Cartas de Servigos digitais do Governo do Distrito
Federal; Taxa de Satisfagdo com as informag6es apresentadas nas Cartas de Servigos.
Periodo de Execugao: Ao longo do exercicio de 2019.
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14 - AGAO/PROJETO: Chatbot de Servigos aos Cidadaos

Objetivo: permitir, através de uma chabot com uso de inteligéncia artificial, uma conversa com o
cidadao, inclusive portador de necessidades especiais, capaz de conduzi-lo e orienta-lo ao
servigo desejado de forma rapida, por meio das cartas de servigos aos cidaddos dos 6rgéos, ou
ao atendimento no Sistema de Ouvidoria do Distrito Federal — Ouv-DF.

Justificativa: desenvolver ou contratar chatbot com acessibilidade a pessoas portadoras de
necessidades especiais, integrado ao Sistema de Ouvidoria — Ouv-DF, capaz de fornecer ligagéo
natural entre pessoas e inteligéncia artificial, transformando interagées complexas em conversas
simples por meio de um atendimento personalizado e eficiente, com processamento de
linguagem natural e bots, de forma transversal em todos os sitios dos drgéos tendo como base
de dados as cartas de servigos ao cidaddo. Justifica-se seu uso pelo auto nivel de satisfagdo dos
usuarios que utilizam este servico em outras organizagdes, disponibilidade dos servigos 24h além
de economia na utilizagao de pessoal, dentre outros.

Alinhamento ao PEI 2016 — 2019:

OE n° 2 - Ampliar mecanismos de participagéo do cidad@o no controle das agdes
governamentais.

Alinhamento a matriz de riscos da Unidade:

3 - Reduzida capacidade institucional para gerir as redes sociais como canal de atendimento
formal para acolhimento de demandas de ouvidoria — EXTREMO.

Alinhamento ao PPA: Taxa de satisfagdo com o servigo de ouvidoria

Alinhamento ao Acordo de Resultados: Taxa de satisfagdo com o servigo de ouvidoria
Periodo de Execugao: Ao longo do exercicio de 2019.
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Diretriz 6: Transparéncia Ativa nas Ouvidorias

15 - ACAO/PROJETO: Portal de Transparéncia no Site da OGDF

Objetivo: disponibilizar para o facil entendimento da populagdo as informagdes de ouvidoria,
principalmente as relacionadas ao desempenho da rede SIGO-DF na pagina oficial da ouvidoria
(www.ouvidoria.df.qov.br).

Justificativa: disseminar o servico de ouvidoria para a populagdo do Distrito Federal e dar
transparéncias no seu desempenho, para aumento do controle social.

Alinhamento ao PEI 2016 - 2019:

OE n° 2 - Ampliar mecanismos de participacéo do cidaddo no controle das agdes governamentais
- Indicador “Taxa de resolutividade das demandas do cidadao registradas no Ouv-DF”;

OE n° 7 — Induzir a Disponibilidade e a Confiabilidade de Informagdes — Indicador “Indice de
confiabilidade no servigo de ouvidoria”;

OE n° 8 - Aperfeigoar a comunicagdo com as partes interessadas - Indicador "Taxa de satisfagéo
com o servigo de Ouvidoria";

Alinhamento a matriz de riscos da Unidade:

4 - Nao reconhecimento da ouvidoria como um servigo de utilidade publica no ambito institucional
- MEDIO.

5 - Deficiéncia na utilizagéo das informages de ouvidoria como ferramenta de gestéo publica -
MEDIO.

6 - Nao atendimento dos prazos legais — EXTREMO.

Alinhamento ao PPA: Taxa de satisfagdo com o servigo de ouvidoria

Alinhamento ao Acordo de Resultados: Taxa de satisfagdo com o servico de ouvidoria
Periodo de Execugao: De fevereiro a dezembro de 2019.
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16 - ACAO/PROJETO: Reformulagéo da Transparéncia Ativa na tela inicial do OUV-DF

Objetivo: remodelar a pagina inicial de acesso ao sistema Ouv-DF com informagdes mais
relevantes ao controle social da administragao publica.

Justificativa: disseminar o servico de ouvidoria para a populagdo do Distrito Federal e dar
transparéncias no seu desempenho, para aumento do controle social, a partir da disponibilizacdo
de painéis de monitoramento baseados em Business Intelligence na tela inicial do Ouv-DF. A
acao deve ser executada em parceria com a SUBTI e a demanda ja se encontra priorizada para
execucdo em 2019 conforme os critérios de priorizagao estipulados pelo Comité de Tecnologia
da Informagéo e Comunicagdo — COTIC da Controladoria-Geral do Distrito, e disponibilizado no
Portal Tl da CGDF.

Demandas a serem desenvolvidas em 2019 - Anexo |.

Alinhamento ao PEI 2016 — 2019:

OE n° 2 - Ampliar mecanismos de participagao do cidaddo no controle das agdes governamentais
— Indicador “Taxa de resolutividade das demandas do cidadao registradas no OUV-DF”;

OE n° 7 — Induzir a Disponibilidade e a Confiabilidade de Informagdes — Indicador “Indice de
confiabilidade no servigo de ouvidoria”;

OE n° 8 - Aperfeigoar a comunicagdo com as partes interessadas - Indicador "Taxa de satisfagéo
com o servigo de Ouvidoria";

Alinhamento a matriz de riscos da Unidade:

4 - Nao reconhecimento da ouvidoria como um servigo de utilidade publica no ambito institucional
- MEDIO.

5 - Deficiéncia na utilizagéo das informagdes de ouvidoria como ferramenta de gestéo publica -
MEDIO.

6 - N&o atendimento dos prazos legais — EXTREMO.

Alinhamento ao PPA: Taxa de satisfagdo com o servigo de ouvidoria

Alinhamento ao Acordo de Resultados: Taxa de satisfagdo com o servigo de ouvidoria
Periodo de Execugao: De abril a dezembro de 2019.
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Diretriz 7: Ampliacao dos Canais de Ouvidorias

17 - AGAO/PROJETO: Atendimento no Sistema OUV-DF a partir do Facebook dos érgaos e
entidades do GDF

Objetivo: ampliar os canais de participacéo social e a capacidade institucional do SIGO-DF para
gerir as redes sociais como canal de atendimento formal para acolhimento de demandas de
ouvidoria, o projeto visa incorporar ao servigo de Ouvidoria do Distrito Federal ao canal do
Facebook a partir de inteligéncia artificial por meio de um chatbot no Messenger.

Justificativa: o cidaddo tem se manifestado nas midias sociais acreditando ser um canal de
atendimento oficial, e diante da insuficiéncia estrutural do SIGO, sua demanda fica sem resposta.
Considerando a competéncia limitada do SIGO-DF para gerir as redes sociais do governo e a
insuficiéncia de recursos humanos e materiais adequados para gerenciar novos canais de
comunicagao, sobretudo as informagdes relacionadas as midias sociais, a proposta visa integrar
0 Facebook ao Ouv-DF a partir de registro de manifestagdes no Messenger, tornando-o um canal
oficial de atendimento em ouvidoria.

Alinhamento ao PEI 2016 — 2019:

OE n° 2 - Ampliar mecanismos de participacéo do cidaddo no controle das agdes
governamentais;

Alinhamento a matriz de riscos da Unidade:

2 - Ineficiéncia na execugéo de servigos ou de resposta conclusiva de ouvidoria — MEDIO.

4 - Nao reconhecimento da ouvidoria como um servico de utilidade publica no ambito institucional
- MEDIO.

5 - Deficiéncia na utilizagéo das informagdes de ouvidoria como ferramenta de gestéo publica -
MEDIO.

Alinhamento ao PPA: Taxa de satisfagdo com o servigo de ouvidoria

Alinhamento ao Acordo de Resultados: Taxa de satisfagdo com o servigo de ouvidoria.
Periodo de Execugao: De abril a dezembro de 2019.
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18 - ACAO/PROJETO: Atendimento da Ouvidoria por meio do App “Na Hora”

Objetivo: ampliar os canais de atendimento da ouvidoria e participagdo social para o registro de
manifestacdes a partir do App “Na Hora” desenvolvido em parceria com a OGDF.

Justificativa: como o App “Na Hora” foi desenvolvido a partir da base de dados do sistema Ouv-
DF e diante do crescimento do uso de aplicativos e das proprias redes sociais para que 0
cidad&o se relacione com o Estado, torna-se estratégico que a ouvidoria amplie seus canais de
atendimento nestes moldes.

Alinhamento ao PEI 2016 - 2019:

OE n° 2 - Ampliar mecanismos de participagéo do cidaddo no controle das agdes
governamentais;

Alinhamento a matriz de riscos da Unidade:

2 - Ineficiéncia na execugao de servigos ou de resposta conclusiva de ouvidoria — MEDIO.

4 - Nao reconhecimento da ouvidoria como um servico de utilidade publica no ambito institucional
- MEDIO.

Alinhamento ao PPA: Taxa de satisfagdo com o servigo de ouvidoria

Alinhamento ao Acordo de Resultados: Taxa de satisfagdo com o servigo de ouvidoria.
Periodo de Execugao: Ao longo do exercicio de 2019.
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19 - AGAO/PROJETO: Projeto Ouvidoria Itinerante

Objetivo: ampliar o canal de atendimento e registro de manifestag@o presencial € mecanismos
de participagéo do cidadao no controle das ag¢des governamentais a partir de um atendimento
das ouvidorias dos érgéos e entidades do GDF fora de suas sedes locais.

Justificativa: facilitar a comunicagdo entre a sociedade e a administragdo publica distrital,
percorrendo as Regides Administrativas, participando de atividades, de eventos e se fazendo
presente onde a populacdo estad. Este formato de atendimento possibilita novos meios de
conhecer as necessidades locais e, a partir disso, tracar diagndsticos que impliquem na
promogao de politicas publicas que atendam as necessidades sociais. Novo ciclo do projeto se
justifica também pelos resultados alcangados nos anos anteriores.

Alinhamento ao PEI 2016 — 2019:

OE n° 2 - Ampliar mecanismos de participagéo do cidaddo no controle das agdes
governamentais;

Alinhamento a matriz de riscos da Unidade:

1 - Dificuldade da populagdo em acessar os servigos de ouvidoria — MEDIO.

4 - Nao reconhecimento da ouvidoria como um servigo de utilidade publica no ambito institucional
- MEDIO.

Alinhamento ao PPA: Taxa de satisfagdo com o servigo de ouvidoria

Alinhamento ao Acordo de Resultados: Taxa de satisfagdo com o servigo de ouvidoria.
Periodo de Execugao: Ao longo do exercicio de 2019.
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20 - ACAO/PROJETO: Sala do Cidadao

Objetivo: constituir um espaco unico de atendimento ao cidad&o, no edificio anexo do Palacio do
Buriti ou nova sede do governo, visando proporcionar ao cidaddo um espago mais acessivel,
adequado e com estrutura preparada para todos os cidadaos, inclusive aos portadores de
necessidades especiais.

Justificativa: com o intuito de racionalizar recursos e garantir um maior acesso do cidadéo ao
servigo de ouvidoria, proporcionando de forma mais eficiente o sigilo dos dados e manifestagdes,
além da melhoria no atendimento presencial, o projeto visa centralizar no mesmo espago fisico o
fornecimento de informacgdes e servigos de forma agil e eficiente aos usuarios.

Alinhamento ao PEI 2016 — 2019:

OE n° 2 - Ampliar mecanismos de participacéo do cidaddo no controle das agdes
governamentais;

Alinhamento a matriz de riscos da Unidade:

1 - Dificuldade da populacdo em acessar os servicos de ouvidoria — MEDIO.

4 - Nao reconhecimento da ouvidoria como um servigo de utilidade publica no @mbito institucional
- MEDIO.

Alinhamento ao PPA: Taxa de satisfagdo com o servigo de ouvidoria

Alinhamento ao Acordo de Resultados: Taxa de satisfagdo com o servigo de ouvidoria.
Periodo de Execugao: Ao longo do exercicio de 2019.
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21 - AGAO/PROJETO: Integragdo do OUV-DF com a APl do WhatsApp Business

Objetivo: incorporar as notificagdes do Ouv-DF para o cidad@o, como alerta de resposta e
recebimento da demanda no sistema, a partir da integracdo do Ouv-DF com a AP/ do WhatsApp
Business.

Justificativa: o cidadao atualmente recebe as notificagbes do sistema com a possibilidade de
acesso pelo e-mail, no entanto, atualmente a midia mais utilizada pela populacdo é o whatsapp,
logo, essa integragdo visa aumentar a participagdo e o controle social no préprio Ouv-DF por
meio desta maior interagcdo com a populagao.

Alinhamento ao PEI 2016 - 2019:

OE n° 2 - Ampliar mecanismos de participagéo do cidaddo no controle das agoes
governamentais;

Alinhamento a matriz de riscos da Unidade:

2 - Ineficiéncia na execugéo de servigos ou de resposta conclusiva de ouvidoria — MEDIO.

4 - Nao reconhecimento da ouvidoria como um servigo de utilidade publica no ambito institucional
- MEDIO.

5 - Deficiéncia na utilizagéo das informages de ouvidoria como ferramenta de gestéo publica -
MEDIO.

Alinhamento ao PPA: Taxa de satisfagdo com o servigo de ouvidoria

Alinhamento ao Acordo de Resultados: Taxa de satisfagdo com o servigo de ouvidoria.
Periodo de Execugao: Ao longo do exercicio de 2019.
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GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL
Controladoria-Geral
Ouvidoria-Geral

Cronograma das A¢oes/Projetos para 2019

Sistema de Gestdo de Ouvidoria do Distrito Federal — SIGO-DF

Periodo de Execugao — Ano 2019

Jan | Fev | Mar | Abr | Mai | Jun | Jul | Ago | Set

N° AGAO/PROJETO

1 Implementar a Pesquisa de Satisfagéo do Ouv-DF via atendimento na Central 162

2 Desenvolvimento do DATA MART Ouv-DF

3 Andlise de sentimento da pesquisa de satisfagdo do Ouv-DF por meio do ACT entre
a CGDF e a Codeplan

4 Ampliar e melhorar o Business Intelligence da Ouvidoria - Dashboards

5 Reformulagdo da pesquisa de Satisfagdo no Ouv-DF

6 Certificagdo em Ouvidoria Publica - SIGO-DF

7 Curso de Formagdo em Ouvidoria - EAD

8 Integrar o sistema Ouv-DF com o Sistema Eletrdnico de Informagdes - SEI

9 Programa de Integridade no Sistema de Gestao de Ouvidorias do DF — SIGO-DF

10 Produzir artigos e realizar inscricdes em concursos e premiacdes de acordo com as
estratégias desenvolvidas na ouvidoria

11 42 edicao do Concurso “Melhores Praticas em Ouvidoria”

12 22 Prémio OGDF de Melhor Desempenho

13 Adequagao das Cartas de Servigos Digitais ao novo Guia Metodoldgico e Estratégia
de Implantag&o da Carta de Servigo

14 Chatbot de Servigos aos Cidadaos

15 Portal de Transparéncia no Site da OGDF

16 Reformulagdo da Transparéncia Ativa na tela inicial do Ouv-DF

17 Atendimento no Sistema Ouv-DF a partir do Facebook dos 6rgéos e entidades do
GDF

18 Atendimento da Ouvidoria por meio do App “Na Hora”

19 Projeto Ouvidoria ltinerante

20 Sala do Cidadao

21 Integracéo do Ouv-DF com a APl do WhatsApp Business
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Plano de Acao para mitigacao de Riscos de Integridade da OGDF - 2019

Risco Controle a ser implementado/ melhorado Periodo de Execugao — Ano 2019
Nov | Dez
C1.1 - Eventos de capacitagao voltados para a Etica e Integridade na pratica da
1 Ouvidoria.
C1.3 - Formalizag&o do processo para que o registro de manifestagdes oriundas
do Comité de Etica da instituicao seja feito no sistema Ouv-DF.
3 C3.2 - Desenvolvimento de Relatorio de B.I. para o monitoramento do assunto
"quebra de sigilo e confidencialidade na ouvidoria";
4 C4.1 - Desenvolvimento de Relatério de B./. para o monitoramento de
manifestagdes invalidadas por operadores do sistema.
C5.1 - Ampla divulgacéo da matriz de integridade da OGDF;
S (C5.2 - Criagao de uma lista de condutas especificas para o servidor da OGDF;
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Outras Atividades de rotina a serem
desempenhadas em 2019

Visita técnica da Ouvidoria-Geral as unidades de ouvidoria;

Monitoramento da qualidade das respostas;

Monitoramento das triagens e encaminhamentos realizados pelo Controle de Qualidade;

Monitoramento das informagdes publicadas nas paginas das ouvidorias;

Atualizacdo do Portal das Ouvidorias — www.ouvidoria.df.gov.br;

Elaboracao de relatérios de ouvidoria semestrais e anuais com base em analise de dados e

estatisticas;

Monitoramento do Programa Cartas de Servigos ao Cidadao;

8. Emissdo de recomendagdes e cobrancas de conformidades da Ouvidoria-Geral as unidades
seccionais, conforme a necessidade;

9. Atendimento presencial aos cidadaos

10.Tratamento e respostas de manifestacdes de competéncia da OGDF;

11.Servico de Informagéo ao Cidadao — e-SIC;

12.Avaliagdo, triagem e acompanhamento de denuncias;

13.Supervisdo e anélise de desempenho das ouvidorias seccionais;

14.Desenvolver agdes de sensibilizagcao na rede de ouvidorias;

15.Atividades inerentes a Rede Ouvir;

16.Acompanhamento de outros projetos ja em andamento na OGDF como “Ouvindo os
Ouvidores”;

17.0rganizacao de eventos voltados ao SIGO-DF;

18.Elaborar relatérios diversos para subsidiar agdes, processos, projetos, auditorias,
programas e toma de decisdes na CGDF e demais érgéos e entidades da rede SIGO-DF;

19.Gestdo do Sistema Integrado de Monitoramento e Gestdo do DF;

20.Elaboracéo de documento e manuais relacionados a ouvidoria;

21.Mapeamento e simplificacdo de processos inerentes a ouvidoria;

22.Elaboracdo de Notas Técnicas e Acordos de Cooperagdo Técnicas referentes a ouvidoria;
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Consideracdes Finais

A Ouvidoria no Governo do Distrito Federal funciona como um sistema organico de ouvidorias
publicas, em rede e tem a finalidade de garantir a participagdo popular e contribuir para
desenvolver a cultura de cidadania, aprimorando os servigos publicos prestados pelo Poder
Executivo do Distrito Federal, com foco na Gestéo para resultados eficientes. Deste modo, esse
plano de agdo visa avancar na credibilidade do Sistema de Gestao de Ouvidorias do DF - SIGO-
DF frente a populagéo do Distrito Federal, consolidando a participagao e controle social em todo
0 governo.
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Anexo | - Demandas do OUV-DF a serem
desenvolvidas em 2019 pela SUBTI

ouv Ouv-DF - Reformular pesquisa de satisfagéo. 100%

ouv Ouv-DF - Criar a possibilidade do atendente do Call Center adicionar 93,75%
complementagdo nas manifestacdes e responder pesquisa de satisfagéo.

ouv Ouv-DF - Manter a formatag&o da escrita, um editor de texto e corretor ortografico em 93,75%
todos os campos: relato, respostas, providencias e etc; No painel alterar TEMA por
ASSUNTOS na tela inicial do OUV-DF -(Mesmo acesso cidadéo e servidor).

ouv Ouv-DF - Permitir que as ouvidorias consultem as manifestagdes cadastradas em 93,75%
suas unidades, incluindo também filtro para pesquisar quantas e quais demandas
foram cadastradas ou tramitadas naquela unidade.

ouv Ouv-DF - Todas as informagdes sobre as respostas da pesquisa de satisfacédo e da 93,75%
resolutividade deverdo constar na manifestagao originaria.

ouv Ouv-DF - Na pagina de criagao de conta: 93,75%
a) abrir o campo de relato logo depois de indicadas informagdes iniciais
b) utilizar somente uma pagina para coleta dos dados
c) indicar claramente os campos ou dados obrigatorios

ouv Ouv-DF - Painel da pesquisa de satisfacéo. 87,50%

ouv Ouv-DF - Extragéo de Relatorio Dinémicos/Painéis no OUV-DF — Permitir exportar 87,50%
todos os dados das manifestaces em formato CSV, possibilitando a sele¢do e
parametrizagao por classificagdo e assuntos.

ouv Ouv-DF - Painel Mapa de calor (Painel Visdo Geral) 87,50%

ouv Ouv-DF — Melhoria Painel Assuntos (trazer lista completa com as quantidades de 87,50%
manifestagdes em ordem decrescente dos 6rgaos / Setores que possuem
manifestagdes com o assunto listado)

ouv Ouv-DF - Revisdo da transparéncia ativa do OUV-DF. Painéis disponibilizados na 87,50%
transparéncia ativa do OUV, resguardando os devidos sigilos sera disponibilizado ao
cidaddo; Estabelecer requisitos/filtros para 0 mapa. Ampliar as opgdes de pesquisas
incluindo a opgao de exercicio anterior e parametrizar por datas inicial e final na tela
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inicial do Ouv-DF.

ouv Ouv-DF — Fazer integragéo do Ouv-DF com o SEI. 75,00%

ouv Ouv-DF - Limpar “ultima visualizagdo” ap6s passar pela triagem (Controle de 68,75%
Qualidade, COACI e OGDF).

ouv Desenvolvimento do DATA MART Ouv-DF. 68,75%

ouv Ouv-DF — Opgao de listar e imprimir de uma s6 vez as manifestagdes listadas na caixa ~ 68,75%
de entrada de acordo com o filtro utilizado.

ouv Ouv-DF - Criag&o de perfil excluséo do anexo. 68,75%

ouv Ouv-DF - Criar filtros quais/quantas manifestagdes um determinado usuario 68,75%
registrou/respondeu; Criar comando para desativar usuarios automaticamente que nao
acessam o sistema ha mais de quarenta dias; Permitir a queda automatica do sistema
apds 25 minutos logado sem atividade do usuario.

ouv N&o encaminhar e-mails em todas as tramitacdes para 0s usuarios. 62,50%

ouv Aparecer 0 nome do 6rgéo em que a unidade é vinculada (SIGLA), Ordenar as 62,50%
unidades em ordem alfabética, ao clicar na unidade aparecer as subunidade (modelo
organograma), possibilitando visualizar os servidores vinculados a cada unidade.

ouv Na pesquisa do mapa para o local do fato na hipétese em falhar o endere¢camento 56,25%
automatico pelo ponto marcado, trazer boot para marcar pelo Lat. Long. Registrando
assim na manifestagdo um Local do Fato Informado pelo cidad&o e Local do fato
recuperado pelo sistema.

ouv O teor da manifestacéo vinculadas deve ser apresentada na manifestagéo originaria 56,25%
ou um link demanda original (visao cidadao).

ouv Realizar buscas independente da acentuag&o, letra maiuscula, miniscula em todos os ~ 56,25%
campos onde existir buscas.

ouv Criar icone de solicitagédo de complementagéo feito por ouvidores e equipe distintoda ~ 56,25%
complementacao do cidad&o.

Oouv Acrescentar formularios dindmicos de linhas de 6nibus, conforme banco de dados do 56,25%
DFTRANS.

ouv Permitir a todos os ouvidores a extragdo dos assuntos cadastrados e formularios no 50,00%
préprio sistema.

ouv Ao criar nova unidade, o ouvidor deve ser habilitado automaticamente nesta unidade 43,75%
e a equipe da Ouvidoria-Geral também.

Pagina 48

\ B Controladoria-Geral do %
‘6"'“ Distrito Federal
OUVIDORIA {

www.ouvideria.d.gov.br




GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL

Controladoria-Geral

Ouvidoria-Geral

Sistema de Gestao de Ouvidoria do Distrito Federal — SIGO-DF

ouv Ouv-DF - Acrescentar informagéo da necessidade de 6 caracteres na ativagéo da 37,50%
conta e mensagem por e-mail (SENHA).
Oouv Integragdo do Ouv-DF com o Sistema de Ouvidoria da Camara Legislativa. 37,50%
ouv Os assuntos no filtro devem ser listados em ordem alfabética. 37,50%
Fonte: http://portalti/index.php/2018/06/22/demandas-a-serem-desenvolvidas-em-2019/
Pagina 49

\ B Controladoria-Geral do ¥ %
15'2§ Distrito Federal
OUVIDORIA

www.ouvidera.di.gov.br



http://portalti/index.php/2018/06/22/demandas-a-serem-desenvolvidas-em-2019/

GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL

Controladoria-Geral

Ouvidoria-Geral

Sistema de Gestao de Ouvidoria do Distrito Federal — SIGO-DF

Anexo Il - Cronograma de Cursos para a
Certificacdao em Ouvidoria Publica do Programa de
Formacao Continuada em Ouvidoria - 2019

1° SEMESTRE - 2019

Cursos / Oficinas Més Datas
Curso de Formag&o em Ouvidoria — Turma 1 Margo 11 a 15/03/2019
Mddulo: Carta de Servigos - Turma 1 Margo 21 & 28/03/2019
Maédulo: Lei de Acesso a Informagao para Ouvidorias - Turma 1 Abril 09 e 10/04/2019
Mddulo: Gestédo do Atendimento de Ouvidoria - Turma 1 Abril 24 e 25/04/2019
Madulo: Inteligéncia e Governanga em Ouvidoria — Turma 1 Maio 14 ¢ 15/052019
Curso de Formagao em Ouvidoria — Turma 2 Maio 27 a 31/05/2019
Mddulo: Carta de Servigos - Turma 2 Junho 05 e 06/06/2019
Curso de Formagdo em Ouvidoria — Modulo Il - Turma 1 Junho 24 a 28/06/2019
Total de Vagas no Semestre 228
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2° Semestre

Cursos / Oficinas Més Datas

Curso de Formagdo em Ouvidoria — Turma 03 Agosto 05 a 09/08/2019
Mddulo: Lei de Acesso a Informagao para Ouvidorias - Turma 2 Agosto 21 e 22/08/2019
Médulo: Gestao do Atendimento de Ouvidoria - Turma 2 Agosto 28 e 29/08/2019
Madulo: Inteligéncia e Governanga em Ouvidoria - Turma 2 Setembro 03 e 04/09/2019
Curso de Formagdo em Ouvidoria — Modulo Il - Turma 2 Setembro 16 a 20/09/2019
Madulo: Inteligéncia e Governanga em Ouvidoria - Turma 3 Outubro 01 e 02/10/2019
Mddulo: Carta de Servigos — Turma 3 Outubro 17 € 18/10/2019
Mddulo: Gestdo do Atendimento de Ouvidoria - Turma 3 Outubro 23 e 24/10/2019
Madulo: Lei de Acesso a Informagdo para Ouvidorias - Turma 3 |  Novembro 05 e 06/11/2019
Madulo: Inteligéncia e Governanga em Ouvidoria - Turma 4 Novembro 19 e 20/11/2019
Curso de Formagdo em Ouvidoria — Modulo I - Turma 3 Novembro 25a29/11/2019

Total de Vagas no Semestre 258

Total de Vagas no Ano 486

167-gB Controladoria-Geral do ¥

= . Distrito Federal
OUVIDORIA

www.ouvidera.di.gov.br

Pagina 51




