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APRESENTACAO

O Plano de Acdo de Ouvidoria, visa cumprir a determinagdo prevista no art. 2°,
inciso II da Instru¢do Normativa n° 01, de 05 de maio de 2017, que regulamenta os
procedimentos dos servigos de ouvidoria, tratados na Lei n® 4.896, de 31 de julho de 2012,
Decreto n® 36.462, de 23 de abril de 2015, e estabelece instrumentos de responsabiliza¢ao
dos participantes da rede de ouvidorias e areas envolvidas e tem como base as estratégia
e metodologia de monitoramento implementadas na Ouvidoria.

Possui periodicidade anual, podendo contar com eventuais edigdes dentro do
exercicio financeiro, motivadas pela necessidade de revisdo ou novas insercdes de
estratégias e metodologias.

A Ouvidoria da Fundagdo de Apoio a Pesquisa do Distrito Federal, possui a
missdo de assegurar o canal de manifestagdo e representacdo dos cidadaos frente a
FAPDF, para a resolugdo 4gil das demandas apresentadas, promovendo a cidadania, a
melhoria dos servigos prestados e contribuindo para a qualidade da gestdo e a
consolidac¢ao do processo democratico. Sua visdo € consolidar-se como um instrumento
eficiente e eficaz no que se refere ao atendimento das manifestagdes dos usuarios,
orientada pela transparéncia, eficiéncia, ética, confianga, respeito, imparcialidade,
credibilidade, qualidade e compromisso com o cidadao.

INTRODUCAO

A FAPDF, por meio deste instrumento, institui seu Plano de A¢ao de Ouvidoria,
valido para o ano de 2022, que ¢ uma estratégia desenhada a partir de um diagndstico da
situacdo atual, comparando onde estamos e onde “queremos chegar” e visa estabelecer as
acoes que serdo realizadas na Ouvidoria da FAPDF, para os exercicios de 2022. Para a
elaboracdo desta iniciativa, foi observado os seguintes normativos:

v" Lei n° 13.460/2017 — Lei dos Usuarios dos Servigos Publicos — Dispde sobre

participagdo, prote¢do e defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos da

administracao publica;

Lein® 12.527/2011 — Lei de Acesso a Informagao Publica;

Lei n° 4.896/2012 — Lei do SIGO/DF — Dispde sobre o Sistema de Gestdo de

Ouvidoria do Distrito Federal — SIGO/DF;

v" Decreto n° 36.462/2015 — Regulamenta a Lei n° 4.896, de 31 de julho de 2012,

que dispde sobre o Sistema de Gestdo de Ouvidoria do Distrito Federal —

SIGO/DF;

Decreto n° 36.419/2015 — Institui a Carta de Servigos ao Cidadao;

Decreto n® 34.276/2013 — Regulamenta a Lei n° 4.990, de 12 de dezembro de

2012, que dispde sobre o acesso a informagdes previsto no inciso XXXIII do art.

5° no inciso I do §3° do art. 37 e no §2° do art. 216, todos da Constitui¢ao Federal

de 1988;

v' Instrugdo Normativa n°® 01/2017 — Regulamenta os procedimentos dos servigos de
ouvidoria tratados na Lei n® 4.896/2012, Decreto n® 36.462, de 23 de abril de 2015
e estabelece instrumentos de responsabilizagdo dos participantes da rede de
ouvidorias e areas envolvidas;

AN

AN



v" Portaria n° 342/2019 — regulamenta o Decreto n° 39.723/2019 na caracterizagéo
das ocorréncias ou situacdes graves das manifestagdes recebidas pelo Sistema de
Gestao de Ouvidoria do Distrito Federal — SIGO-DF;

v’ Portaria n° 133/2017 — Institui 0 Manual de Atendimento de Ouvidoria, que
estabelece a metodologia de atendimento e tratamento das manifestacdes de
ouvidoria em toda a rede de ouvidorias publicas do Governo de Brasilia.

v" Portarian® 21/2017 — Aprova e institui a Agenda Estratégica do Sistema de Gestdo

de Ouvidorias — SIGO/DF;

Plano Plurianual — PPA/DF 2020-2023.

Plano Estratégico do Distrito Federal —2019-2023;

Planejamento Estratégico - FAPDF.

Visando o aprimoramento dos servigos prestados pela ouvidoria FAPDF, serao

estabelecidos, neste instrumento, as principais metas a serem alcangadas no exercicio de

2022. Para isso, faz-se necessario, realizar o diagnostico da seccional, demonstrando os

principais pontos estatisticos alcancados nos ultimos anos, para posteriormente propor

iniciativas de melhoria dos servigos prestados ao cidadao.
O Plano esté dividido em duas partes:
v Diagnostico: evidencia a atual situagdo da ouvidoria da FAPDF;
v’ Agdo a serem implementadas: estabelecer as agdes a serem implementadas e como
serdo executadas para fins de atingimento das metas estabelecidas.

ANANRN

DIAGNOSTICO

Visdo Geral

Um dos papéis da ouvidoria ¢ receber, avaliar, tratar ¢ dar encaminhamento das
demandas aos setores competentes, sempre observando as determinagdes legais, em
especial a Lei Geral de Prote¢do de Dados Pessoais. A Ouvidoria Publica ¢ um
instrumento a servigo da democracia e que valoriza o didlogo como ferramenta essencial
para o convivio em sociedade. Cabe a ouvidoria fazer as mediagdes entre o cidaddo e a
institui¢do, garantindo o direito de resposta as manifestagdes de forma objetiva e no
menor prazo possivel.

O principal canal de entrada das demandas na seccional ¢ via plataforma OUV-
DF, que entrou em operacao a partir do ano de 2016 e desde entdo, esta disponivel as
estatisticas dos dados provenientes do portal, para a produg¢do de informagdo na
Ouvidoria.

Dados disponiveis no Sistema de Gestdo de Ouvidoria do Distrito Federal —
SIGO/DF, dao conta que no exercicio de 2021, foram recebidas 12 (doze) manifestacdes
pela ouvidoria da FAPDF. A Tabela 1, a seguir, traz informagdes quanto a evolucdo
historica das demandas da ouvidoria FAPDF.



Tabela 1 — Informacgdes sobre as demandas — 2016 a 2020

2016 |5° 4 50% 0% 0% [0% |0% 100% | 0%

2017 |55° |21 81% [50% |50% |75% |100% |33% |100%
2018 |[20° 10 80% |100% |100% |75% |50% [50% |100%
2019 |81° |23 30% [0% |50% [0% |0% |20% |0%
2020 |79° 13 46% [33% [67% [44% |33% |33% |67%
2021 |86° 12 92% [67% |67% [67% |33% |17% |100%

Fonte: Elaboragéo propria

As informagdes da Tabela 1, foram extraidas do portal OUV-DF referente as
demandas do periodo de 2016 a 2020. Em 2021, dois indices chamam atencao,
RESPOSTA NO PRAZO, com 92% e RESOLUTIVIDADE, com 17%. Outro elemento
relevante ¢ a posi¢do que a Ouvidoria da FAPDF no Ranking Geral' entre as seccionais,
constata-se que nos ultimos 03 anos, a posicdo da Ouvidoria da FAPDF tem caido
substancialmente.

O grafico a seguir, demonstra a avaliacdo do publico usudrio do sistema de
ouvidoria da FAPDF:

Grifico 1 — Avaliag¢do do atendimento

iNDICE DE iNDICE DE SATISFAGAO s iNDICE DE
RESOLUTIVIDADE COM O SERVIGO DE RECOMENDAGAO
OUVIDORIA

06 respondentes 09 respondentes 03 respondentes

17 67 67

INDICE DE SATISFAGAO s INDICE DE SATISFAGAC X SATISFAGAO COM A
COM O ATENDIMENTO COM O SISTEMA RESPOSTA

03 respondentes 03 respondentes 03 respondentes

100 33

! Reline informagdes interativas e em tempo real quanto aos indicadores de avaliagdes do Sistema de Gestao
de Ouvidoria do Distrito Federal — SIGO/DF ranqueado pelos 6rgaos e entidades que o compde. Nota-se
que os indicadores de Resolutividade, Recomendagdo do Servigo de Ouvidoria e Satisfagdo com o Servigo
de Ouvidoria que englobam as avaliacdes quanto o atendimento das ouvidorias, sistema OUV-DF e
satisfacdo com as respostas dadas nas ouvidorias do DF sdo extraidos da avaliagdes e pesquisas de
satisfacdo respondidas pelos cidaddos no proprio Sistema de Ouvidoria do DF — OUV-DF. Disponivel em
http://www.painel.ouv.df. gov.br/dashboard/rank-orgaos. Acesso em 20.01.2022




Fonte: Sistema de Gestdao de Ouvidoria do Distrito Federal — SIGO/DF

As manifestacdes por meio do sistema SIGO/DF, podem ser classificadas
em reclamagdo, solicitagdo, elogio, informacdo, dentincia e sugestdo. Identificou-se no
portal, que no exercicio de 2021, foram realizados dois tipos de manifestagdes, tendo
destaque, “reclamacgdo”, com 7 observagdes, seguida pelo termo “solicitagdo”, com 5
apontamentos:

Grafico 2 — Classifica¢ao e Forma de Entrada das Demandas
CLASSIFICAGAO FORMAS DE ENTRADA

T
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Reclamagdo Solicitacdo INTERNET TELEFONE

Fonte: Sistema de Gestdo de Ouvidoria do Distrito Federal — SIGO/DF

Na andlise do Grafico 2, verifica-se que houveram poucas demandas e que no
exercicio de 2021, 100% das manifestagdes ocorreram de forma remota, tendo como
destaque a utilizac¢do da internet como canal para formalizacdo dos pleitos (11) e apenas
uma realizada via telefone. Nao houve atendimento presencial naquele exercicio,
demonstrando que o publico demandante da FAPDF, prefere realizar suas manifestagdes
de forma on-line.

A partir do diagnodstico realizado, verifica-se uma necessidade de divulgagdo do
papel da ouvidoria, tanto para o publico interno, ao observar o indice de “resolutividade”
quanto para o publico externo ao verificar que o canal podera ser utilizado para outros
fins que ndo seja “reclamacdo” e/ou ‘“‘solicitagdo”, para que o setor seja visto como
ferramenta de gestdo e coparticipe no aprimoramento dos servi¢os publicos oferecidos.

Verifica-se a necessidade de melhoria do indicador de “satisfagdo com a resposta”
e o “indice de resolutividade”, visto apresentarem uma baixa avaliacdo. H4 que se realizar
acoes para que o cidadao se sinta motivado a responder a pesquisa de satisfacao.

Indicadores

Durante o ano de 2021, a Ouvidoria da FAPDF alcangcou as metas SIGO,
conforme demonstrado abaixo:

Quadro 1 — Indicadores de Desempenho

Indicador FAPDF Metas estabelecidas pela R
SIGO para 2021

Quantidade de | 12 -

manifestacoes

Resolutividade 17% 42%

Indice de satisfacdo com o | 67% 69%

servico de Ouvidoria

Indice de Recomendagio 67% 75%




Satisfagao com 0| 67% 69%
atendimento

Satisfagao com o Sistema | 100% 69%
Satisfagdo com a resposta | 33% 75%
Indice de cumprimento de | 92 % 93%
prazo para resposta

Adequacdo das Cartas de | 100% 84%
Servico

Satisfacado com a Clareza | 50% 75%
das Informagdes nas Cartas

de Servigo

Fonte: https://www.ouv.df.gov.br/#/dashboard em 31/12/2021

Avaliacdo Externa

Ap6s conhecimento da Decisdao n° 2.844/2021-TCDF, que trata da auditoria
realizada no ambito do Sistema de Gestao de Ouvidoria do Distrito Federal - SIGO-DF,
a Ouvidoria Geral do DF elaborou a Recomendagao n.° 1/2021 -CGDF/OGDF, elencando
as acOes que deverdo constar nos instrumentos de Planejamento e Monitoramento do
SIGO/DF (Planos de Ac¢ao Anual, Relatorios Trimestrais de Ouvidoria, Relatorio Anual
de Ouvidoria, Cartas de servigos) e determinou que as Ouvidorias Seccionais,
implemente essas agoes.

No que se refere ao Plano de A¢ao Anual a Ouvidoria-geral pontuou a necessidade
das ouvidorias seccionais definirem planos de agcdo mais aderentes as suas realidades,
com propostas efetivas de melhorias enderecadas aos problemas detectados nas demandas
de ouvidoria, e identificou a necessidade de proceder a inclusdo das informagdes sobre
acoes e projetos constantes no plano de acao e nos relatorios trimestrais.

Auto Avaliacdo

Sob o ponto de vista da pesquisa de satisfacdo, verifica-se que os demandantes
nao costumam responder a pesquisa de satisfacdo. Sob a 6tica dos indicadores, a FAPDF
deixou de atingir 7 (sete) metas estabelecidas pela Rede SIGO para 2021, faz-se
necessario continuar trabalhando para melhorar os indices e eleva-los para o exercicio de
2022; sob a perspectiva das demandas, pretende-se elaborar informativos internos sobre
os assuntos mais demandados visando buscar melhorias na oferta dos servigos publicos.
Quanto os achados o TCDF, verificou-se a necessidade de implementar ag¢des voltadas
para a inclusdo de informacdes nos relatorios trimestrais, sobre agdes e projetos para
atender aos planos de acao.

METAS, ACOES E ESTRATEGIAS

Metas A Serem Alcangadas

As metas estabelecidas no Plano de A¢ao da Ouvidoria Geral do Distrito Federal, para o
exercicio de 2022 sdo:
INDICADORES DE PERFORMANCE DO SIGO/DF 2022
Recomendagao da Ouvidoria 73%
Satisfacao com o Servi¢o de Ouvidoria 64%




| Qualidade da Resposta | 48%

INDICADORES DE PERFORMANCE EM SERVICOS
Resolutividade | 42%

Com as observagdes relacionadas, pode-se tragar estratégias apoiadas nas
orientagdes da Rede SIGO-DF, por meio da utilizagcdo do mecanismo Matriz de Analise
a qual organiza as informagdes de cada Ouvidoria Seccional por Dimensdo Volume e
Dimensao Qualidade, conforme demonstrativo abaixo:

DIMENSAO VOLUME
Grupo 1 - 6rgdos que recebem poucas manifestagdes (- de 20 por més);
Grupo 2 - 6rgaos que recebem de 240 a 600 manifestagdes no ano (20-50) e
Grupo 3 - 6rgdos que recebem mais de 600 manifestagdes por ano.

DIMENSAO QUALIDADE
Grupo 1 - 03 ou 04 indicadores abaixo da meta SIGO ou indicador em 0%;
Grupo 2 - Satisfacdo ou Recomendacao abaixo da meta SIGO;
Grupo 3 - Qualidade da resposta ou resolutividade abaixo da meta SIGO e
Grupo 4 - Todos os indicadores acima ou igual a meta SIGO.

Matriz de Analise

QUALIDADE

Grupo 1 Grupo 2 Grupo 3 Grupo 4

Grupo 1
v po
o
L
u
M Grupo 2
E

Grupo 3

A proposta para 2022 ¢ a adequacado das agdes a realidade de cada seccional, com
a percepcao individualizada a partir da diversidade da rede, em termos de estrutura,
capacidades e servigos.

Assim, a Ouvidoria FAPDF, quanto ao critério Volume, se enquadro no Grupo 1
- 6rgdos que recebem poucas manifestagdes (- de 20 por més). Enquanto, no critério
Qualidade, a FAPDF se enquadra no Grupo 1 - 03 ou 04 indicadores abaixo da meta SIGO
ou indicador em 0%.



Faz-se necessario aprimorar todos os indice relacionados a volume e qualidade,
para a melhoria dos referidos Indicador e a Ouvidoria FAPDF, propde para o ano de 2022

as seguintes metas:

4 N 4 N\ 4 N
e Atingir a meta de e Atingir a meta de e Atingir a meta de
80% no indice de 80% de 80 % com a
recomendacao satisfacdo com o gualidade da
de Ouvidoria servico de resposta da
Ouvidoria Ouvidoria

Qualidade da
Resposta

Satisfacdao

Recomendacao | h
«u

vipo’

\\ &

Acdo a Serem Implementadas

Estabelecer as acdes a serem implementadas para o atingimento das metas
estabelecidas ¢ primordial para a melhoria dos servigos e também para a avaliacdo de sua
qualidade. Entende-se que a capacitagao de servidores que atuam na Ouvidoria, ¢ uma
importante ferramenta para a melhoria dos servigos prestados pela ouvidoria. Propde-se
para o exercicio de 2022 dar continuidade as capacitacdes ofertadas pela Ouvidoria-Geral
do DF.

Outro indicador que merece destaque e reflete na transparéncia ativa e controle
social ¢ a atualizacdo da Carta de Servigos da FAPDF. A atualizagao vem sendo feita
sempre que ha mudangas na forma de prestacdo do servigo, horario e alteracdo sobre
numeros de contato. E este trabalho continuara sendo desempenhado no ano de 2022, haja
vista a necessidade de manter o cidaddo atualizado e informado sobre os servigos
oferecidos pela FAPDF.

Estratégia de Acdo

Tao importante quanto estabelecer agdes, sdo as estratégias para implementa-las.
Neste sentido e buscando a melhoria continua dos servigos prestados com foco no
cidaddo, propde-se um conjunto de agdes a partir do diagnostico apresentado pelos dados,
graficos e pela Matriz de analise. Além disso, a estratégia das agdes busca aprimorar o
papel da Ouvidoria como setor acessivel, inclusivo e fortalecido em ambito geral.

Como proposta inicial, propde-se o desafio de se buscar meios para incentivar o
cidaddo a participar da pesquisa de satisfacdo, para que a gestdo tenha instrumentos
efetivos capazes de medir a satisfagdo do usudrio com a prestacao dos servigos publicos,
isso se dard com uma aproximacdo maior entre a ouvidoria e o cidaddo, por meio de e-
mail, telefone e redes sociais.

Quando a alcancar os indices de “Recomendagao de Ouvidoria”, “Satisfagdao” e
“Qualidade da Resposta”, propde-se a participagdo no Plano de Formagao Continuada
para servidores da Ouvidoria da FAPDF e buscar incrementar a capacitagdo através de
outros meios, como cursos na Escola Nacional de Administracao Publica, entre outras.



Como forma de promover o registro institucionalizado através da Ouvidoria por
informacdes, solicitagdes, sugestdes, elogios bem como das reclamagdes e denuncias
procurar-se-a desenvolver um trabalho conjunto para divulgagdo dos canais oficiais da
ouvidoria através das redes sociais da FAPDF.

Propde-se ainda para o exercicio de 2022, realizar pelo menos um féorum sobre o
papel da ouvidoria para os servidores da Instituicao, como forma de aumentar o alcance
da Ouvidoria e melhorar os indicadores do setor.

Quanto aos achados do TCDF, serao inseridos nos relatorio trimestrais, as agoes
e projetos que estdo sendo implementados para atender ao plano de acao.

A Ouvidoria da FAPDF almeja implementar agdes voltadas a aumentar os
indicadores, bem como, contribuir para a melhoria do servigo publico prestado, para que
as metas sejam alcancadas, sera proposto plano de trabalho com agdes e cronograma das
atividades a serem desenvolvidos.



Proposta de Execucdo das Atividades

Projeto Objetivo | Justificativa | Acdo Meta | Prazo Medi¢cdo | Responsavel | Resultado
Esperado
Monitoramento | Melhoria | Avaliar o | 1 —diagndstico | 1 Até dia 15 | Anual Ouvidoria Monitoramento
dos  assuntos | dos motivo de de julho dos  assuntos
mais servigos | assuntos 2 — Kickoff 2 Agosto Trimestral | Equipe recorrentes €
demandados prestados | recorrentes SUCTI ¢ | reduzir
OuvFAPDF | reincidéncia
3 -13 Outubro Trimestral | OuvFAPDF
Monitoramento
das
manifestagoes
Ampliacdo das | Aumentar | Participag¢do | 1 — Elaboracdo | 1 Julho Anual Ouvidoria e | Aumento  do
demandas o numero | da de texto para ASCOM numero de
de comunidade | divulgacdo da manifestagoes
demandas ouvidoria
recebidas
2 -2 Agosto Trimestral | ASCOM
diagramagao
do material de
divulgacdo
3 — divulgagdo | 3 Agosto Trimestral | SUCTI e
do material ASCOM

pela SIGFAP e
Redes Sociais




Cronograma

Projeto Jan | Fev | Mar | Abr | Mai | Jun | Jul Ago Set Out Nov | Dez
Monitoramento Diagnostico Kickoff Monitoramento
dos  assuntos das
mais manifestagoes
demandados
Ampliacao das Elabora¢do de | Diagramagao do | Divulgacao
demandas texto para | material de divulgagdo | do material

divulgacdo da pelo

ouvidoria SIGFAP e

Redes

Sociais




AVALIACAO E MONITORAMENTO

A Ouvidoria da FAPDF procedera com o monitoramento trimestral de suas agoes,
bem como, com a auto avalia¢do, de forma trimestral, quando da confec¢do dos relatérios
trimestrais, que serdo encaminhadas aos gestores, contendo recomendacgdes e proposi¢des
relacionadas a melhoria dos servigos e/ou outros pontos relevantes relacionados as
informacgdes da Ouvidoria

CONSIDERACOES FINAIS

A Ouvidoria ¢ um espaco de acolhimento, mediagdo e informacdo. A Ouvidora
FAPDF, com base no presente Plano de Acao, visa atender todas as iniciativas propostas
para a melhoria dos servigos publicos oferecidos pelas instituicdes.

Ademais, esta Ouvidoria, deve exercer um papel de gestdo, com o objetivo de
identificar as questdes recorrentes e possiveis falhas nos processos internos, buscando
estratégias, em parceria com seus stakeholders, para disponibilizar um servico publico de
exceléncia.

Nesse sentido, o principal desafio da Ouvidoria/FAPDF ¢ tornar o ambiente de
ouvidoria um local de escuta, que possibilite uma comunicagdo objetiva e efetiva e que
garanta o pleno exercicio da cidadania. Para conseguir esse intento durante o exercicio de
2022, serdo necessarios a articulacao e o envolvimento de todos os setores e servidores
da Fundacao.

Ouvidoria/FAPDF
Soénia Medeiros
Interlocutora de Ouvidoria




