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Apresentacao

A Ouvidoria da Administracdo Regional da Fercal, € uma unidade seccional do Sistema de
Gestdo de Ouvidoria do Distrito Federal — SIGO/DF, cuja finalidade é a de garantir a
participagéo popular, bem como, contribuir para desenvolver a cultura de cidadania e aprimorar
0S servicos publicos prestados pelo Poder Executivo. Ela esta localizada no mesmo prédio da
sede da Administracao regional da Fercal, com uma sala prépria logo na entrada do prédio,

aonde o cidadao tem a privacidade para um atendimento seguro e individual.

Essa seccional de Ouvidoria atua no acolhimento e gestdo das demandas da comunidade
como sugestdes, reclamacdes, denuncias e elogios. Caso a demanda do usuario dos servi¢cos
publicos ndo seja de competéncia do GDF, orientamos ao usuario em qual lugar ele conseguira
o atendimento, seja no Governo Federal ou outros entes publicos. Além dos servicos realizados
ao atendimento aos cidad&aos, registros e monitoramento das demandas,fazemos producéo de
relatorios, planos e outros assuntos inerentes ao cargo como participacdo ativamente de
reunides,comissfes, programas, comitésfe outros projetos que de alguma forma se relacionam

com o servi¢o de ouvidoria.

1. Diagndstico
Analisando os principais indicadores, propostos na pesquisa de
satisfacao realizada pelo usuario do sistema SIGO-DF, considerando o
periodo 2023 e 2024, esta avaliacdo procurou identificar como esta a
percepcdo do cidadao frente ao servico de ouvidoriae mapear quais

acOes devem ser priorizadas a partir das informagdes levantadas.
A Ouvidoria da Administracdo Regional da Fercal, recebeu durante o ano de
2023, o total de 19(Dezenove) e em 2025 recebeu um total de 24 (vinte e quatro)
manifestacbes através do sistema OUV/DF, o que significou em uma aumento no indice
de 26% (Vinte e Seis) por cento em relacdo ao ano de 2023.
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SITUACAO FORMA DE ENTRADA MACRO

EVOLUGAO MENSAL EVOLUGCAO MENSAL
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A proposta para 2026 da Rede Sigo é a adequacdo das propostas de acado a
realidadede cada seccional. Para tanto, foram definidos dois elementos estruturantes:
VOLUMEe QUALIDADE.

No elemento qualidade, partir dos indicadores apresentados, nao identificamos a
necessidade de priorizacao de a¢fes, uma vez que todos os indicadores demonstram
gue esta seccional tem sido bem avaliada pelos usuarios do sistema nos quesitos
propostos pela Rede ParticipaDF, mas seguindo a orientagdo da Ouvidoria Geral,
indicaremos algumas acdes visando manter ou mesmo melhorar os indices de
Resolutividade e Satisfacdo com a Resposta, além de propormos ac¢des visando
aumentar o numero de manifestacfes avaliadas pelos usuarios, conforme percentuais

abaixo neste ano de 2025, que serdo melhorados no ano de 2026
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No elemento volume priorizaremos as ac¢des voltadas para aumentar 0s numeros
de manifestacdes, sobretudo aquelas sugeridas pela Ouvidoria Geral, uma vez que
estaOuvidoria vem se empenhando junto a comunidade da Cidade Fercal para utilizar
a o ParticipaDF como meio de resolver os problemas da comunidade, Salientamos
gue apoés analise dos relatérios do ano , Ouvidoria Seccional alcangou o maior volume
de manifestacdes, foi possivel perceber que os fatores que geraram esse aumento
foram as Manifestac¢des registradas nas Ouvidorias sob a forma de registros/entrada

pela.

A proposta apresentada pela Ouvidoria Geral concentra-se no compromisso com
a melhoria continuada, partindo do ponto onde cada seccional se encontra. Assim,
assume-se que as diferencas sdo inerentes a rede, mas que cada melhoria contribui
para o incremento da performance de todos, conferindo maior senso de pertencimento
e capacidade de contribuicdo a todos os membros. Em Ultima instancia, trata-se de

uma proposta que visa inserir mecanismos de equidade na avaliagdo do desempenho,
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imbuido no espirito de que uma pequena melhora de todos € mais aderente a missao
da Rede SIGO.

E importante destacar que em auditoria de gestéo recente, o Tribunal de Contas
do Distrito Federal pontuou a necessidade de as ouvidorias seccionais definirem
planos de acdo mais aderentes as suas realidades, com propostas efetivas de
melhorias enderecadas aos problemas detectados nas demandas de ouvidoria. Ainda,
recomendou que os Relatérios trimestrais devam trazer informacdes acerca das acdes
previstas nos Planos de Acéo, ao invés de apenas dados das demandas dos cidadaos
Em resposta as recomendacdes do Tribunal do Contas do Distrito Federal, orientacdes
da Ouvidoria Geral e, dada a necessidade de atendimento das demandasda Rede,
sobretudo as relacionadas a expectativa de atingimento de indicadores de uma forma
transversal, surge a proposta deste Plano de Acéao.

A Ouvidoria da Administracdo da Fercal finalizou o ano de 2024 demonstrando
um aumento de 26% (Vinte e Seis) por cento nos registros de manifestagcbes em
relacdo ao ano de 2023. Conforme ja informado anteriormente fizemos uma analise
dos dados relativos aos registros de manifestacfes relativas ao ano de 2024 e
percebemos que 0 aumento substancial sedeveu em parte pelos registros realizados
através das Internet, telefone e midia, telefone foi uma forma de registros que ndo foram
realizadas durante o ano de 2023.

Os numeros apresentados estabelecem um aumento no volume das
manifestacdes, reiterando assim a confianca que os cidaddos do Distrito Federal
possuem no sistema de ouvidoria.

Conforme dados apontados no Sistema de Ouvidoria relativos ao ano de 2023,
71% dos usuarios do sistema estao satisfeitos com o atendimento prestado pela
ouvidoria, 74% recomendam as ouvidorias do DistritoFederal e 81% estdo satisfeitos
com o sistemaOuv-DF. Em 2024 a satisfagdo com a resposta teve um aumento de
3% ponto percentual em comparacéo a 2023, o indice de recomendacéo continuou no
mesmo patamar de 2023 em 74% e o indice de satisfagdo com o Sistema teve um
acrescimo de 1%.

Este plano abrange as principais acdes e projetos a serem desenvolvidos por esta
Ouvidoria em parceria com os setores demandados desta Administragéo. Informamos
gue as metas e indicadores previstos para o ano de 2024, foram definidos com base

no diagndstico que esta sendo apresentado, sendo o principal desafio para este ano
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ampliar o nimero de usuarios que realizam a pesquisa de satisfacao, principalmente
no que diz respeito aos indices de resolutividade, pois 0s percentuais ali apresentados,
69%, néo representam a avaliacdo real do total de servicos que foram executados e
realizados por esta Administragédo, bem como aumentar o Volume de Manifestacoes

realizadas pelos usuarios, até a presente data o Indice de Resolutividade esta em 90%
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2. Objetivos, Metas e Acdes a serem desenvolvidas e alcancadas

. ~ . Resultado
Objetivos Acdes Indicador Meta Cronograma esperado
Realizacéo de
divuelgzggzsir?érna Evento realizado 4 Trimestral
de ouvidoria
Campanha de
divulgacao do
SEIVIco de Ouvidoria Campanha realizada 4 Trimestral
aliada a campanhas
especificas da
Administracdo
Pré-atendimento % de
(contato como manifestacdes
Aumentar o cidadao ap6s o recebidas do 80% Trimestral Aumento do
nimero de registro da assunto mais Vo_Iume d?
demandas manifestacao) demandado Manifestacdes
registradas Implantagéo do pos- o . dwecpnaidas ao
atendimento e N° de pos- orgao
pesquisa de atendimento/total .
. A . de demandas 80% Trimestral
satlsfe;gao, inclusive avaliadas “nao
apos resposta PR
complementar satisfeitas
Monitoramento
mensal do volume
de manifesta¢cbes dﬁl:nn;igtgsdc?e 100% Mensal
registradas S
ouvidoria para
Realizar programas Administracao
de Ouvidoria 2 Semestral
Itinerante
Pré-atendimento
(contato com o % de manifestacdes
cidad&o apos o recebidas do assunto | 70% Trimestral
registro da mais demandado
manifestacéo)
Implantagcdo do p6s- | N° de pos-
atendimento e atendimento/total de
. esquisa de demandas avaliadas -
Ar_nthar a gatigfagéo, inclusive | “n3o satisfeitas” 100% Trimestral
avaliagcéo das and Aumento do
pés resposta
c_iemandas complementar Vo_Iume dNe
registradas total — — manifestacdes
de manifestacdes Relatorio analitico avaliadas
avaliadas das respostas Relatério analitico ,
avaliadas . 4 Trimestral
negativamente pelo publicado
cidadéo
Monitoramento
mensal da pesquisa L .
de satisfacao (total g:&za%%spg\?g:i\%;se Mensal
de manifestacdes
avaliadas) 20%
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Objetivos Acdes Indicador Meta Cronograma Resultado
esperado
Manutencédo do Pds-
atendimento e N° de poés-
pesquisa de atendimento/total de Manutencao ou
Manter a satisfag&o, inclusive | demandas avaliadas melhoria dos
; 5 apos reposta “néo satisfeitas” . indi
oo de | complementar vanter | Trmesa | ndicadores de
ouvidoria Monitoramento Manutencgéo ou Servigo de
mensal do indicador | aumento do indicador Ouvidoria
de satisfagdo com o
servico de ouvidoria
Pré-atendimento
(contato com o N° de manifestacdes
cidaddo apos o recebidas do assunto | 30% Mensal
registro da mais demandado
manifestacéo)
Reunido com areas
técnicas para . . .
Qualificar a demandas mais Reuniéo realizada 4 Trimestral
resposta de recorrentes
ouvidoria ao Relatério analitico
cidadao das respostas . oy
X Relatério analitico :
avaliadas ublicado 4 Trimestral
negativamente pelo P
cidadao
Variacao positiva do .
Monitoramento indicador de Manter Trimestral ir':/(lj?cl:g?dg?edsodse
mensal do indicador qualidade da Qualidade do
— — resposta Servico de
Relatério analitico Ouvidoria
das respostas Relatério analitico
avaliadas ublicado 4 Trimestral
negativamente pelo P
cidadéo
. Monitoramento Vari.agé_\o positiva do
Aprimorar a mensal do indicador mdmado_r de Manter Mensal
prestacéo dos Resolutividade
servigos publicos
Confeccao de
cartazes e banners
para fixacao no Informes
Protocolo e confeccionados e 4 1° semestre
Recepcéao da fixados
Administracéo e em
eventos
Maior participacéo
de pessoas com
Participacdo de deficiéncia e
Construir uma Participar de cursos Qurso mobilidade
ouvidoria - Presencial/EAD com reduzida na Rede,
seccional presenciais/EAD de opgao de linguagem 2 Semestral seja na perspectiva
acessivel e capaciacao acessivel interna (ouvidorias
inclusiva funcional seccionais), seja
como usuario dos
servicos de
Ouvidoria
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Objetivos Acdes Indicador Meta Cronograma Resultado
esperado

Melhorar a

performance da

ouvidoria, inserindo

as informacdes

produzidas no

processo de

tomada de deciséo

Participar dos cursos de Participacdo dos € de' redesenho de

Formacao continuada cursos de Formagéao SEVIGos,

Qualificar o sugeridos pela continuada sugeridos disseminando 0
Relacionamento Ouvidoria Geral e pela Ouvidoria Geral pap_el cc_antrallda_ts
da Ouvidoria com oferecidos pela e oferecidos pela 2 Semestral ouvidorias publicas

o cidad&o ENAP/EGOV ENAP/EGOV como elemento
essencial na
governancga de
servicos, tendo em
vista que se tratade
ferramenta de
gestao e
mecanismo de
inducéo de
melhoria de
servigos publicos

Reunibes informais | N°de eventos "Bate-
com cada setor da Papo com a 4 Trimestral
Administracéo Ouvidoria
Promover reunides N de eventos
de apresentacao dos lizad |
numeros/Resultados rea |za. 0s _pe a 4 Trimestral
da Ouvidoria Ouvidoria
Seccional
Fortalecer o Divulgac&o em Ouvidoria
relacionamento murais e locais reconhecida
com os gestores visiveis da internamente por
€ servidores da Administragao os seus resultados e
Admlnlstragéo e|ogios e os CapaCidadeS
Regional Tornar publico as nomes dos
Manifestacdes de servidores
Elogio dirigidas a citados nas 4 Trimestral

Administracéo,
setores e servidores

manifestacdes;
Publicacéo nos
canais de
comunicacao da
Administracdo as
manifestacbes de
elogio
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3. Avaliacdo e Monitoramento

Consiste no acompanhamento do desempenho da Ouvidoria Seccional por acdes
planejadas e executadas, a partir de diretrizes estabelecidas pelo 6rgao central. Esta
nova avaliacdo deixara de focar nos indicadores de desempenho institucional,
passando a priorizar as acoes efetivas de planejamento e monitoramento locais, com
foco na andlise qualitativa de informacdes publicadas.

Nesta l6gica, os indicadores do SIGO - Qualidade da resposta, Satisfagcdo com a
Ouvidoria, Recomendacéo da Ouvidoria e Resolutividade passardo a ser monitorados
como indicadores de performance da Rede (KPI - Key performance indicators), e nao
mais de forma individualizada. Ainda, foram compromissadas melhorias minimas a
serem alcancgadas por cada membro da rede, de forma que cada membro possa se
sentir pertencente ao processo de melhoria agregada.

A proposta de nova metodologia de medicdo de resultados parte do principio que
o planejamento, precedido de diagndstico institucional, deve ser incorporado ao
processo de trabalho das Ouvidorias. Trata-se de estratégia de monitoramento, aliada
a estratégia de formacéo continuada em curso, para incorporar as rotinas de trabalho
das ouvidorias uma cultura de planejamento e monitoramento de forma sistémica.
Também responde aos principios de accountability, controle social e transparéncia,
na medida em que o monitoramento € feito a partir da publicacdo dos instrumentos
(plano de acao e relatérios). Tem um foco operacional, visando atender ao marco
regulatério de ouvidoria, bem como a decisao do TCDF.

Contudo, também tém um componente qualitativo, ha medida em que visa
monitorar o desempenho das ouvidorias seccionais com relacdo aos preceitos da
legislagéao citada, sobretudo com relagéo as novas atribui¢cdes das ouvidorias publicas,
especialmente as relacionadas a melhoria de servigos publicos.

Ainda, trabalha com compromissos transversais, para a Rede, onde serdo inseridas
iniciativas e acdes afirmativas, de forma a alavancar a relevancia das Ouvidorias na
estrutura administrativa, considerando a necessidade de evidenciar o papel das

ouvidorias na promocao de direitos humanos, justica e de governanca publica.
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4. Estratégia de Comunicacdo de Informacdes, Resultados, Accountability e
Transparéncia

A comunicacdo dos resultados da Ouvidoria sera efetuada por meio dos

instrumentos abaixo listados, complementares entre si:

1. Relatoérios trimestrais de Gestao, com base nos dados publicados no Painel
de Ouvidoria (www.painel.ouv.df.gov.br), demonstrando o0s avancos
alcancados no periodo em relacdo ao plano de acéo proposto.

2. A apresentacédo de resultados em reunifes de gestéo.
Publicacéo de todos os relatérios e planos nos sitios institucionais.

7. Concluséo

Missdo
Atuar com transparéncia, €tica e isonomia, sendo um canal de comunicacao da
Administracdo Regional da Fercal com a sociedade, propondo melhorias continuas,
visando o aprimoramento institucional e garantindo a participacéo cidada.
Visdo

Consolidar-se como um 6rgao de alta confiabilidade e tornar-se uma referéncia dentre as
Ouvidorias do setor publico.

Valores

Transparéncia, eficiéncia, agilidade e, sobretudo, respeito ao cidadao que utiliza os
servigos da Ouvidoria do Distrito Federal.

Estes s@o os nossos desafios e este Plano de A¢ao é construido no intuido de que,

aquilo que almejamos para o futuro, seja alcancado.

Brasilia, 2025

Francisco Jorgivan Machado Leitao
Chefe de Ouvidoria da Admistracado Regional da Fercal
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