PLANO DE ACAO 2021

QPBEI: OUVIDORIA DA PROCURADORIA-GERAL DO DISTRITO FEDERAL
Brasilia/DF — 31 de agosto de 2021

1. INTRODUCAO

Em cumprimento as determinagdes contidas no Decreto n2 32.840, de 06 de abril de 2011,
Decreto n? 36.462, de 23 de abril de 2015, Instru¢do Normativa n? 01/2017, da Controladoria
Geral do Distrito Federal apresentamos o Plano de Agdo (Planejamento Anual) da Ouvidoria da
Procuradoria-Geral do DF.

Esta Ouvidoria tem se empenhado ndo sé em atender as manifestacGes do cidaddo, mas auxiliar
os gestores no aprimoramento de sua atuagdo.

Com a implementacgdo das a¢des deste Plano, esperamos avangar na construgdao de uma gestdo
eficiente e comprometida com o interesse social, garantindo o principio da ética, da eficiéncia e
da transparéncia nas rela¢gdes do Estado com a sociedade.

2. EQUIPE DA OUVIDORIA DA PROCURADORIA-GERAL DO DISTRITO FEDERAL

Ouvidora da PGDF:

Daniela Ribeiro Pacheco —Gestora em Politicas Publicas e Gestdao Governamental-GPPGG
Equipe da Ouvidoria da PGDF:

Angela Barros —Servidora efetiva da PGDF.

Cristina Nabinger — Servidora efetiva da PGDF.

3. ORGANOGRAMA DA OUVIDORIA PGDF

DIGAB - Diretoria de

Suporte GAB = GabinEte

Administrativo

PROSUP - P doria E ial dos Tribunai
s M LIS e osln. e 1 ASSESP - Assessoria Especial
" Superiores e de Demandas Estratégicas
NUPRIN - Nticleo de

Projetos e Inovagdo

PROGEI - Procuradoria Especial de Gestdo
Estratégica, Estudos e Inovagdo

m ASCOM - Assessoria de Comunicagao

NUPROT - Nticleo de

processos de trabalho
PRODEC - Procuradoria Especial de Defesa da .
Constitucionalidade puntons
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4. CENARIO ATUAL

O Sistema de Gestdao em Ouvidoria - SIGO, por meio da plataforma OUV-DF tem se mostrado
uma ferramenta inovadora e muito eficaz no sentido da mensuragao dos resultados alcangados
no atendimento aos cidaddos do Distrito Federal.

De acordo com o Painel de Ouvidoria disponibilizado no periodo de 1 de janeiro a 31 de agosto
de 2021, a PGDF recebeu 307 manifestacdes.

Atualmente, os indicadores de desempenho referentes as respostas da Procuradoria-Geral do
Distrito Federal no sistema OUV-DF encontram-se com os seguintes indices:

Satisfagdo com o Atendimento Satisfagdo com o Sistema Satisfagdo com a Resposta

92 %

4] 100 ] 100

indice de Resolutividade indice de satisfacio com o indice de Recomendacio
servico de Ouvidoria

100 o 100 4] 100
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Mio resolvida apds resposta complementar: 1%

Resohida apbs resposta complementar: 3%

Ern Anilise: 4%

Mao Resobvida: 8%

Resobvida: 206

Respondida: 65%

5. ASSUNTOS MAIS RECORRENTES NO PERIODO DE 01/01/2021 A 31/08/2021

a) Agilidade de processo: 71 registros

Assunto atribuido, em sua maioria, a falta de entendimento, por parte do cidadao, dos prazos
judiciais e nos casos em que é muito importante a antecipag¢do dos prazos de manifestagdo da
PGDF nos autos.

b) Concurso Publico no DF: 45 registros

Devido a retomada de alguns concursos publicos no ambito do Distrito Federal, muitos
candidatos se manifestaram a respeito das provas da PGDF, suspensas em marc¢o de 2020 devido
a pandemia. Ainda sob o assunto “concurso publico”, o cidaddo solicita a retirada da condicdo
sub judice nos casos de decisOes transitadas em julgado no qual o candidato foi efetivado.

c) Divida ativa no DF: 22 registros

A crescente informatizacdo do sistema de cobranca da divida ativa e os novos mecanismos
utilizados juntos aos 6rgdos de protecdo ao crédito (ex: negativagdo junto a empresa SERASA)
obrigaram o cidaddo a buscar informacgdes a respeito das execucgdes fiscais e dividas registradas
em seu nome.
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d) Parecer em processo: 18
e) Servidor publico: 18

Muitas vezes, o rol de assuntos oferecidos na plataforma OUV-DF ndo contempla o contetdo da
demanda pretendida. No caso dos assuntos “Parecer Juridico” e “Servidor Publico” constatou-se,
por meio da analise pontual de cada manifestacdo, a necessidade de uma melhor adequacao dos
termos ofertados para selecao.

6. INDICADORES DE DESEMPENHO ESTABELECIDOS NA REDE SIGO

O Sistema de Gestdo de Ouvidorias - SIGO tém metas estabelecidas para o corrente exercicio,
detalhadas no Plano Anual de Ouvidoria (ouvidoria.df.gov.br/plano-de-acao-em-ouvidoria/)

A fim de compreender melhor as intenges da coordenacao do SIGO, transcrevemos a seguir o
diagnodstico apresentado no Plano de Ag¢do Anual SIGO/DF — 2021

“A Ouvidoria-Geral do Distrito Federal finalizou o ano de 2020 demonstrando crescimento de
9% nos registros de manifestacées em rela¢éo ao ano anterior (2019) sem que as estruturas
de recursos, tantos fisicos, orcamentdrios e humanos, recebessem algum reforco. Os numeros
apresentados estabelecem novo recorde de registros, reiterando assim a confianca que os
cidaddos do Distrito Federal possuem no sistema de ouvidoria. Em 2020 foram cadastrados
80.708 novos usudrios no sistema OUV-DF, com 253.080 novas manifestacdes registradas.
Conforme apresentado no Relatério Anual de Gestdo do SIGO-DF/2020, 69% estdo satisfeitos
com o atendimento prestado pela rede, 75% recomendam as ouvidorias do Distrito Federal e
81% estdo satisfeitos com o sistema Ouv-DF. A satisfacdo com a resposta teve um
crescimento de 3 pontos percentuais em comparag¢éo a 2019.”

Para 2021, algumas metas e indicadores foram pactuados nos instrumentos de planejamento do
Governo do Distrito Federal (PEI 2020-2023, PPA e PEDF). O Plano de Agdo da Ouvidoria-Geral
apresentou (pag.40, Plano de Ag¢do Anual — SIGO/DF 2021) quais os itens mais relevantes a serem
observados nas seccionais de ouvidoria do Distrito Federal: relatérios, carta de servicos e
qualidade da resposta.

Metas para 2021

a) Ter 88% dos relatorios de ouvidoria trimestralmente publicados nos sitios institucionais;

b) Atingir 81% de nivel de adequacdo das Cartas de Servigos conforme os requisitos
metodoldgicos.

c) Atingir 49% de satisfacdo com a qualidade da resposta em ouvidoria.


https://ouvidoria.df.gov.br/plano-de-acao-em-ouvidoria/
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7. COMPARATIVO DOS INDICADORES DE DESEMPENHO

Os principais indicadores de desempenho sdo medidos a partir da pesquisa de satisfacdo automatizada
dentro do sistema OUV-DF.

. indice da PGDF indice da PGDF Metas SIGO
Indicadores
2020 (até 31/08/2021) 2021

indice de cumprimento do prazo de 100% 100% 93%
resposta
fndiFe d'e recomendacdo do servico de 91% 87% 75%
ouvidoria
indice de satisfagdo com o servico de 69%

L 93% 84% o
ouvidoria
indice de qualidade da resposta 77% 75% 49%
I'r.1dice~de re.solutividade das demandas do 71% 20% 42%
cidadao registradas no OUV-DF
Taxa de Sftisfagéo coma cIare.za das 85% 86% 75%
informacgdes na Carta de Servigo

*Metas extraidas do “Quadro Resumo das Metas para 2021 — pag. 41, Plano de A¢do Anual SIGO/DF 2021

8. OIJETIVOS PARA 2021

a) Reconhecimento da ouvidoria com como ferramenta de gestdo

Motivagao

Os dados das manifesta¢Ges recebidas pela Ouvidoria possibilitam identificar necessidades
sociais e proporcionam informagGes importantes promover o aperfeicoamento dos servigos
prestados e a racionalizagao dos gastos publicos.

Objetivo

Oferecer ao cidadao respostas de qualidade com agilidade.
Metas

e transformar a linguagem juridica em cidada.

e padronizar, internamente, o atendimento as demandas de ouvidoria com a cria¢do de fluxo
padronizado das manifestacGes via Ouvidoria.
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b) Divulgacao da Carta de Servigos

Motivagao

Adequacdo dos servicos ofertados pela PGDF pds pandemia. Apesar dos indicadores mostrarem
que os cidadaos conhecem a Carta de Servigcos da PGDF a nova versao devera ser publicada para
melhor atender as expectativas do usuario

Objetivo
Apresentar ao publico interno e externo os servigos ofertados ao cidadao.

Metas

e publicar a versao 2021 da Carta de Servigos.

e sincronizar a versao digital com a impressa.

o oferecer os formuldrios eletrénicos de cada servigo

e divulgar a Carta de Servigos por meio de anuncios e links

indice atual, alcangado no OUV-DF, em relagdo a Carta de Servigo da PGDF

Clareza das Informacgdes Conhecimento da Carta

c) Atualizagao dos relatdrios trimestrais de gestao

Motivacao

Informar e exteriorizar o trabalho de toda a rede de Ouvidoria do Distrito Federal.
Objetivo

Manter atualizado os relatérios e planos legalmente estabelecidos

Metas

e publicar o Relatério Anual de 2020

o reformular a estrutura e diagramagdo dos Relatdrios Trimestrais de Gestdo

e publicar os Relatdrios Trimestrais de Gestdo dentro dos prazos estabelecidos
e publicar o Relatério Anual de 2021
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d) Capacitagao da equipe de ouvidoria

Motivagao
Prestar um servico de exceléncia ao cidadao.
Objetivo

Certificacao de toda a equipe por meio da participacdo nos cursos de formacao continuada em
ouvidoria e em atencdo ao Decreto n?2 36.462, de 23 de abril de 2015.

Metas

e realizar os cursos promovidos pela Ouvidoria-Geral

e participar de cursos e palestras relacionados com a atividade de ouvidoria e
aperfeicoamento profissional

9. ACOES PARA 2021

a) Edicdo do Relatdrio de Gestdo do 2° trimestre de 2021: até 30/09/2021

b) Revitalizar a sala da Ouvidoria adequando ao novo espaco: até 30/09/2021
c) Edicdo do Relatdrio de Gestdo do 3° trimestre de 2021: até 31/10/2021

d) Atualizacdo da Carta de Servicos (versdo PDF): até 31/10/2021

e) Sincronizacdo da Carta de Servicos digital: até 31/10/2021

f) Disponibilizagdo de formuldrios eletrénicos citados na Carta de Servigos em outros locais no
site: até 31/10/2021

g) Divulgacdo da pesquisa de satisfacdo de todos os servigcos oferecidos pela PGDF a populacgao,
tanto na Carta de Servigos quanto em outras vias: até 31/10/2021

h) Publicacdo do Plano de Ag¢do de 2022: até 30/11/2021

i) Elaboragdo do fluxo interno padrdo para a tramitagdo das manifestagdes de ouvidoria:
aprovacdo até 15/12/2021

j) Divulgacdo na pagina da PGDF na internet e no ambiente interno do drgdo as primeiras acées
do plano de comunicagao especifico para transmitir a importancia da ouvidoria e suas acdes
junto ao cidad3do: até 15/12/2021

k) Inscricdo e acompanhamento dos cursos de formagdo em ouvidoria: até 15/12/2021

[) Publicacdo do Relatdrio Anual de 2020: até 15/12/2021
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10. CONSIDERAGCOES FINAIS

Este plano abrange metas e a¢des a serem desenvolvidos em 2021, no ambito da Ouvidoria da PGDF. As propostas
estdo devidamente alinhadas com o Plano de Ac¢do da Ouvidoria Geral do DF de 2021 do Sistema de Gestdo de
Ouvidoria do Distrito Federal - SIGO-DF (ouvidoria.df.gov.br/plano-de-acao-em-ouvidoria/).

Os dados extraidos foram obtidos no sistema OUV-DF, relatdrios de gestdo, relatério estatistico e painel de
ouvidoria. A base legal utilizada pode ser consultada em: ouvidoria.df.gov.br/legislacao-normativos-decretos/.

No periodo de 1° de janeiro a 31 de agosto de 2021, a equipe de ouvidoria da PGDF respondeu 306 manifestagdes
na plataforma OUV-DF. Em cada uma delas, procuramos nos aproximar do cidadao, com o intuito de oferecer um
servico de qualidade, afirmando o papel da ouvidoria junto a sociedade.

Esta Ouvidoria tem se empenhado, ndo sé em atender as manifestacGes do cidaddo, mas, em auxiliar os gestores
e servidores do 6rgdo, no aprimoramento da sua atuacao.

Com a implementacdo das a¢Ges deste Plano, esperamos avangar na qualidade dos servicos oferecidos e no
reconhecimento interno como agentes de mudancas. Servidores agindo sempre de forma preventiva,
colaborativa e humanizada.

Por fim, apresentamos os relatdrios estatisticos que consolidam o trabalho da equipe de Ouvidoria da PGDF, nos
dois primeiros trimestres de 2021.

\6‘2-38

OUVIDORIA

www.ouvidoria.df.gov.br
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O Relatério de Ouvidoria tem como objetivo dar transparéncia e publicidade as a¢des da Ouvidoria da PGDF, visando melhorar a
qualidade e eficiéncia dos servigos oferecidos a sociedade pela Procuradoria-Geral do Distrito Federal. O documento contém dados

estatisticos das demandas registradas no Sistema de Ouvidoria do Distrito Federal, OUV-DF e pedidos de informacg&es registrados pelo
Sistema Eletrénico do Servigo de Informacgdo ao Cidad3o, e-SIC. O informativo atende a Instrugdao Normativa n® 1 de 5 de maio de 2017,
que regulamenta os procedimentos dos servigos de Ouvidoria tratados na Lei n® 4.896/2012 e Decreto 36.462 de 23 de abril de 2015.

SISTEMA OUV-DF: MANIFESTACOES RECEBIDAS NO PRIMEIRO TRIMESTRE DE 2021

JANEIRO - 31
FEVEREIRO - 34

MARCO - 44

CUMPRIMENTO DO
PRAZO DE RESPOSTA

100%

TODAS AS
MANIFESTACOES

FORAM RESPONDIDAS
DENTRO DO PRAZO

TOTAL DE
REGISTROS

109

ELOGIOS
Y o2
INFORMACOES

SOLICITA(;OES

40

RECLAMACOES

ASSUNTOS MAIS RECORRENTES CANAIS DE ATENDIMENTO

UTILIZADOS PELO CIDADAO

- Agilidade em processo: . ......... 22
- DIVIda'AIVA: o oo vavinivin oo vos 12 80 74
- Concurso Publico: .............. 12 70 W'_'
- Servidor Publico: . ............... 9 60 “
50
SITUAGAO FINAL DA MANIFESTAGAO || 35

30
N3o resolvidas: 7

. . \\
20
Resolvidas: 25 10 A3

0

Respondidas: 77 fone: 162

ouv.df.gov.br

RESULTADOS DA PESQUISA DE SATISFACAO DO SISTEMA OUV-DF

f ' | Sistema Eletronicodo

)\/ 52 pedidos
O sistema permite encaminhar
entidades do Poder Executivo

. Servico de Informaca:

~ ao Czadao e
respondidos no endereco
www.e-sic.df.gov.br.
as solicitagdes de acesso a
informacéo aos érgdos e
distrital por qualquer pessoa,
fisica ou juridica.

‘78%| ‘85%. ”

iNDICE DE RESOLUTIVIDADE iNDICE DE RECOMENDAGAO
DA MANIFESTAGAO DO SERVICO DE OUVIDORIA

m m ’74%

INDICE DE SATISFACAO iNDICE DE SATISFACAO iNDICE DE SATISFAGAO
COM O ATENDIMENTO COM O SISTEMA COM A RESPOSTA

iNDICE DE SATISFACAO COM
0 SERVICO DE OUVIDORIA

O Sistema de Gestdo de Ouvidorias do DF foi criado pela Lei Distrital
n? 4.896/2012, para garantir a participagdo popular, contribuir para desenvolver

a cultura de cidadania, e aprimorar os servicos publicos prestados pelo poder
publico. E composto por 87 seccionais, sendo, uma delas a Ouvidoria da PGDF.

a PGDF
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O Relatério de Ouvidoria tem como objetivo dar transparéncia e publicidade as a¢des da Ouvidoria da PGDF, visando melhorar a
qualidade e eficiéncia dos servigos oferecidos a sociedade pela Procuradoria-Geral do Distrito Federal. O documento contém dados
estatisticos das demandas registradas no Sistema de Ouvidoria do Distrito Federal, OUV-DF e pedidos de informac8es registrados pelo
Sistema Eletrdnico do Servigo de Informagdo ao Cidaddo, e-SIC. O informativo atende a Instrugdo Normativa n° 1 de 5 de maio de 2017,
que regulamenta os procedimentos dos servicos de Ouvidoria tratados na Lei n° 4.896/2012 e Decreto 36.462 de 23 de abril de 2015.

SISTEMA OUV-DF:

122 MANIFESTACOES RECEBIDAS

NO SEGUNDO TRIMESTRE DE 2021

ABRIL: 49 wmaAaI0: 41 junHO: 32

ELOGIO

CANAIS DE ATENDIMENTO CUMPRIMENTO PRAZO MEDIO TODAS AS
= DO PRAZO DE NS R 5
UTILIZADOS PELO CIDADAO DE RESPOSTA MANIFESTACOES
RESPOSTA R
98 FORAM RESPONDIDAS
o () ‘ DENTRO DO PRAZO
100% 9 bias
60 SITUACAO FINAL DA MANIFESTACAO ASSUNTOS MAIS
a0 - RECORRENTES
24 I N3o resolvidas: 14

20 - Concurso publico: 23
[i====] Resolvidas: 21

- Agilidade de processos: 17
ouv.df.gov.br  fone: 162 I Respondidas: 87

- Parecer juridico: 9

- - Solicitagdo de audiéncia: 8
RESULTADOS DA PESQUISA DE SATISFACAO DO SISTEMA OUV-DF A0lclReA0 98 aUclently

- Servidor publico: 6

P ~
60 % 75 % 77 % ( . . Sistema Eletrbnico do

/

I Servzo de Informagdo

I revohtandade . satinfaglo e - ’ ao Ci
iNDICE DE RESOLUTIVIDADE  iINDICE DE SATISFACAO COM  iINDICE DE RECOMENDAGCAO 61 )
DA MANIFESTAGAO 0 SERVICO DE OUVIDORIA DO SERVICO DE OUVIDORIA pedidos

respondidos no endereco
www.e-sic.df.gov.br.

O sistema permite encaminhar

68 % 96 % y " 61% pedidos de acesso a informacao

i vatere ‘ = responts aos orgaos e entidades do Poder
iNDICE DE SATISFAGAO iNDICE DE SATISFACAO iNDICE DE SATISFAGAO Executivo distrital por qualquer
COM O ATENDIMENTO COM O SISTEMA COM A RESPOSTA pessog, fisica ou juridica.

O Sistema de Gestdo de Ouvidorias do DF foi criado pela Lei Distrital n2 4.896/2012,

para garantir a participagao popular, contribuir para desenvolver a cultura de cidadania,
e aprimorar os servicos publicos prestados pelo poder ptblico. PARTICIPE! Il‘

www.ouv.df.gov.br e www.e-sic.df.gov.br




