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Plano de Agao da Ouvidoria da DF Legal
1. Introducgao

e Missao daDF Legal:
Fiscalizar atividades relacionadas a estabelecimentos comerciais, obras
em geral e residuos depositados em vias publicas.

e Papel daOuvidoria:
Unidade responsavel por receber, processar, distribuir e responder as
manifestacdes dos cidadaos, além de atender demandas da Lei de Acesso
a Informacéao.

2. Objetivos do Plano de Acao

O Plano de Agao é um instrumento estratégico que organiza e detalha as
intencdes e metas para o corrente ano, permitindo ao gestor acompanhar, de
forma continua, aimplementacdo das agdes propostas e avaliar sua efetividade
no alcance dos resultados esperados.

A estruturacao desse plano considera a importancia da construcao conjunta, visto
que as diretrizes, acoes e resultados desta seccional impactam diretamente o
desempenho do Sistema de Gestao de Ouvidoria do Distrito Federal - SIGO/DF.
Dessa forma, a integracao e o alinhamento entre as partes envolvidas sdo
fundamentais para garantir maior eficiéncia na execugéao das atividades.

Inicialmente, sera feita uma avaliagao do cenario atual, considerando desafios,
demandas e oportunidades. Em seguida, serdo tracadas as estratégias e medidas
necessarias para alcangar os objetivos almejados, garantindo que a execugao das
acobes ocorra de forma eficaz e alinhada as diretrizes institucionais.

Nesse contexto, os principais objetivos do plano incluem:

e Fortalecer a atuacio da Ouvidoria, tornando os processos mais ageis e
transparentes.

e Aprimorar o atendimento ao usuario, garantindo respostas eficazes e
dentro dos prazos legais.

e Promover a transparéncia ativa, facilitando o acesso a informacgdes
publicas.

e Monitorar e melhorar o fluxo de manifestacdes, identificando gargalos e
implementando melhorias.



Aimplementacao dessas diretrizes contribuira para o aperfeicoamento dos
servigos prestados, promovendo maior eficiéncia, confiabilidade e transparéncia
no relacionamento entre a administracao publica e a sociedade.

3. DiagnéstiZo Atual
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Transparéni@ia Passiva:

Quantidade de Pedidos de Informacao: 865 pedidos em 2023

Matriz de Analise:

A partir de um processo de avaliacao individualizada, em razao da diversidade das
ouvidorias seccionais, em termos de estrutura, capacidades e servigos, a
proposta da rede SIGO/DF para 2023 ¢ a adequacao das propostas de acao a
realidade de cada seccional.

Para tanto, foram definidos dois elementos estruturantes: VOLUME e
QUALIDADE.

DIMENSAO VOLUME

e Grupo 1 - 6rgaos que recebem poucas manifestagdes (- de 20 por més).

e Grupo 2 - 6rgaos que recebem de 240 a 600 manifestagdes no ano (20-50).

e Grupo 3 - 6rgaos que recebem mais de 600 manifestagdes por ano.
DIMENSAO QUALIDADE

e Grupo 1 -03 ou 04 indicadores abaixo da meta SIGO/DF ou indicador em 0%.
e Grupo 2 - Satisfacdo ou Recomendacgéo abaixo da meta SIGO/DF.

e Grupo 3 - Qualidade da resposta ou resolutividade abaixo da meta SIGO/DF.

e Grupo 4 - Todos os indicadores acima ou igual a meta SIGO/DF.

Matriz de Analise
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Nesse contexto a Ouvidoria — DF Legal enquadra-se na cor Vermelha. Isso significa
que, para a Dimensao Volume estamos no grupo 3 — encerramos o ano de 2023
com 22.870 manifestagcodes e para a Dimensao Qualidade estamos no Grupo 1,
pois 04 indicadores abaixo da meta SIGO/DF.

4. Analise

Com base nos dados apresentados verificamos que a populacao utiliza cada vez
mais o canal de ouvidoria, que se torna uma ferramenta de responsabilidade
social e garantia de direitos e protecao do interesse publico.

A ouvidoria também ajuda a identificar areas que carecem de melhoria nos
processos internos e na prestacao de servigos, e pode ser usada como uma
ferramenta de gestao para aprimorar a eficiéncia e eficacia das organizagdes. Em
outras palavras, a ouvidoria é importante porque oferece uma via de comunicagao
para os usuarios, promove a responsabilidade e a transparéncia nas organizagdes,
e ajuda a melhorar a qualidade dos servigos prestados e a construgcao de relagdes
de confiangca com a sociedade.

No caso da DF Legal, o nimero de manifestagcdes se manteve em incremento
entre os anos de 2022 e 2023. No ano de 2021 os dados foram avolumados,
devido a pandemia de COVID19, e a utilizagcdo em massa da populacao do canal
de ouvidoria.

Em relacdo aos indicadores, do ponto de vista do cidadao, a qualidade de
resposta e a resolutividade apresentaram indices abaixo da meta estabelecida
pela Ouvidoria Geral, mas, em contrapartida, os indices recomendacao e
satisfacao cresceram.

Apesar disso, ha espaco para a melhora dos indices. Os indices de resolutividade
e qualidade da resposta podem ser alterados com a¢des de capacitagao de
pessoal da area técnica, responsavel pelo atendimento direto da demanda, e do
pessoal de ouvidoria, que elabora as respostas ao cidadao. Desta forma, as agdes
de capacitacio de pessoal podem trazer beneficios a curto prazo. A qualidade de
resposta e a resolutividade, também, sdo impactados pelos prazos. As respostas
dos setores nem sempre conseguem atuar dentro dos prazos legais. Assim, faz-se
importante o envolvimento de todos os atores para o cumprimento dos prazos
definidos na legislacéao.

A conscientizacdo da necessidade do cumprimento dos prazos de resposta em
todos os niveis hierarquicos certamente fara com que o indice de resolutividade
seja incrementado. E certo que, muitas vezes, o prazo envolvido na resolucio de



um problema de fiscalizacao pode chegar a ordem de até alguns meses, devido ao
cumprimento de prazos previstos no processo administrativo. O devido processo
legal assegura o direito a ampla defesa da pessoa afetada, seja natural ou juridica.
No entanto, a percepcdo do demandante tende a considerar a demora como
ineficiéncia da Administragao Publica. Por este fator, temos a perfeita consciéncia
de que os indices nao refletem o verdadeiro potencial da DF Legal.

A proposta apresentada adiante centra-se no compromisso com a melhoria
continua dos servigos prestados ao cidadao pela DF Legal. E se firmara no
universo de agdes que compreendem a atuacao da Ouvidoria. Neste Plano de
Acao, relativo ao ano de 2024-25, sera dada especial atengao as acoes de
sensibilizacao interna sobre a importancia da comunicacéo e da cultura da
transparéncia, bem como as acoes de incentivo a Transparéncia. Assim sendo,
foram eleitas para os ajustes propostos as atividades que se voltam para o
alcance da exceléncia no atendimento as demandas de ouvidoria. Almejando
sempre a celeridade, a qualidade da resposta, a satisfagao do usuario, o apoio
interno e o estimulo ao desenvolvimento da cidadania assegurando que a
Ouvidoria da DF Legal seja um efetivo canal de comunicagao e interagdo com a
sociedade, fortalecendo a transparéncia e promovendo o controle social.

5. Metas Propostas

ITEM META 2023 MEDIGAO INDICADOR FONTE

1-AUMENTAR A

- Variacao indicador PAINEL DE
SATISFACAOCOMO | Incremento de

Trimestral de satisfacaocomo  OUVIDORIA -

SERVICO DE 2% . . .
OUVIDORIA servigo de Ouvidoria  CGDF
e oMo | Ineremento de Variagdo indicador  PAINEL DE
¢ Trimestral de satisfacdocomo  OUVIDORIA -
SERVIGCO DE 2% ) L
OUVIDORIA servigo de Ouvidoria  CGDF
Variagao
i’g;‘g'::fg:" indicador de PAINEL DE
Incremento de ~
i OUVIDORIA -
OUVIDORIA AO 2% Trimestral recomendacéo do
- servigo de CGDF
CIDADAO

Ouvidoria



4-AUMENTARA R
VARIAGAO
RESOLUTIVIDADE PAINEL DE
QUANTO 0S INCREMENTO 1o\ mesTRAL  INDICADOR OUVIDORIA -
DE2 % DE
SERVIGOS CGDF
PRESTADOS RESOLUTIVIDADE

6. Projetos Propostos e Agoes Propostas

Projeto

Nome:

Engajamento dos setores com o servigo de ouvidoria

Objetivo:

Aumentar os indices de afericdo do servigco de ouvidoria em 2% no prazo de 24
meses

JustifiPativa:

Melhoria da qualidade do servigo: aumentar os indices de afericao do servigo de
ouvidoria significa que mais contribuintes estao satisfeitos com o atendimento e
as solugdes fornecidas, o que resulta em uma melhoria da qualidade do servigo.

Acodes do projeto:

1. Reunibes periddicas (anuais) com os Gestores Maximos da Area de
Fiscalizacdo (Superintendentes) para apresentagcdo dos dados
coletados no periodo, exposicao de problemas recorrentes e sugestoes
de solucéao;

Meta: 1 reunido no ano

Recursos utilizados: sala de reuniao, projetor, dados

2. Reunides periddicas (semestrais) com os gerentes para apresentar os
problemas pontuais e a qualidade da resposta.

Meta: 2 reunidoes no ano

Recursos utilizados: sala de reunido, projetor, dados

3. Treinamento e capacitacdo dos auditores quanto a qualidade da



resposta e linguagem simples.
Metas: 1 curso no ano
Capacitar: 50% dos gerentes de fiscalizagao

Recursos Utilizados: auditdrio, projetor, material didatico

4. Treinamento e capacitacdo dos auditores quanto a qualidade da
resposta e linguagem simples.

Metas: 1 curso no ano
Capacitar: 50% dos gerentes de fiscalizagao

Recursos Utilizados: auditorio, projetor, material didatico

5. Treinamento e capacitacdo dos gestores quanto a Leide acesso a
informacéo.

Metas: 1 curso no ano
Capacitar: 20% dos gestores quanto ao tema

Recursos Utilizados: auditdrio, projetor, material didatico

Projeto

Nome:

Ouvidoria e melhoria tecnolégica

Objetivo:

Otimizar as ferramentas tecnolégicas disponiveis ao tema Ouvidoria
JustifiPativa:

A otimizagao das ferramentas tecnolégicas disponiveis para a Ouvidoria é
essencial para aprimorar a eficiéncia, a transparéncia e a qualidade do
atendimento ao cidaddo. O uso de sistemas mais modernos permite o registro,
acompanhamento e analise de demandas de forma mais agil e precisa,
garantindo respostas mais rapidas e fundamentadas, melhora a gestao dos
dados, permitindo a identificacao de padrdes e tendéncias para subsidiar agoes
estratégicas do 6rgao de fiscalizacao. Fortalecendo o papel da Ouvidoria como
canal de comunicacéao eficiente entre a populagao e a administragao publica,
promovendo uma prestagcao de servicos mais eficiente e transparente.

Acoes do projeto:



Alteracdo do sistema Sisema Gerencial da DF Legal:

o Relatério
o Setor especifico nas subsecretarias
o alteracdo e melhoria dos temas de cadastro

e Melhoria e acompanhamento do prazo de resposta das manifestagdes
encaminhadas;

e Aquisicao de monitores para execugao das atividades;

e melhoria da mobilia do setor.

7. ConBlusao

Com este plano, a Ouvidoria da DF Legal reforgca seu compromisso com a
melhoria continua, transparéncia e eficiéncia no atendimento as demandas da
sociedade, contribuindo para o aprimoramento das acdes de fiscalizagado e para a
satisfagcdo do cidadao.



