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APRESENTACAO

O presente Plano Anual de Acao (PAA) de 2021, documento
elaborado em conformidade com a Instrucao Normativa CGDF n°
1/2017, apresenta as acoes previstas para a Ouvidoria Seccional da
Secretaria de Estado de Comunicacao do Distrito Federal — SECOM —
para o ano de 2021.

Antecedendo as acoes, apresentamos um quadro comparativo
entre as metas estabelecidas no Plano de Acao Anual do Sistema de
Gestao de Ouvidoria do Distrito Federal - SIGO-DF, referente ao
exercicio de 2021, para 0 mesmo ano, € os resultados obtidos até o
momento por esta Ouvidoria, ferramenta de diagnostico que serviu
de base para a elaboracao deste Plano.

Em seguida, expomos as acoes elaboradas para o atendimento
das demandas identificadas na analise supramencionada, contendo
as atividades propostas e as justificativas para suas inclusdes, os
recursos necessarios para seu desenvolvimento e implantagao, os
procedimentos basicos a serem adotados, os resultados finais
esperados (metas), os prazos estabelecidos (cronograma) e o0s
responsaveis pela sua execucao e implementacao.
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PPA PARA A SECOM 2020-2023

De acordo com a Lei n® 6.490, de 29/01/2020, que dispoe
sobre o Plano Plurianual do Distrito Federal para o quadriénio 2020-
2023 (https://www.economia.df.gov.br/plano-plurianual-2020-
2023/), os resultados esperados pela SECOM no referido periodo
Sao:

e Aproximar o Estado do cidadao;

e Trazer mais transparéncia e credibilidade as acOes
governamentais;

e Disseminar temas de interesse publico;

e Dar publicidade as acOes realizadas pelo Governo do Distrito
Federal em prol do cidadao;

e Fomentar a participacao do cidadao nas acdes governamentais
de elaboragao de politicas publicas;

e Contribuir para melhoria dos servicos prestados;

e Prover a populacao acesso a informacoes relevantes.

O presente PAA contempla acdes que vao de encontro aos
resultados determinados pela Lei supramencionada, encontrando-se
alinhado com este documento.

Considerando-se esses resultados e adicionando-se os resultados
da avaliacao de indicadores apresentados na secao seguinte, fica
claro que as acdes construidas para 2021 representam uma
convergéncia de ambos, que se direciona para o atingimento tanto
dos resultados acima descritos quanto para a melhoria dos referidos
indicadores.
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DIAGNOSTICO

Onde estamos? Onde queremos chegar?

Apresentamos, na tabela abaixo (Tabela 1), um quadro
comparativo entre os resultados previstos para o ano de 2021, em
conformidade com as metas previstas pelo Plano de Acao Anual do
SIGO-DF (onde queremos chegar), e os resultados alcancados por
esta Unidade Seccional no ano presente (onde estamos).

. PAA SECOM PAA SECOM
Indicador PAA SIGO-DF 2021 GERAL*
Cumprimento do Prazo de 93% 94%, 94%,
Resposta
Recomendagao 75% 33% 73%
Satisfagao com a resposta 49% 17% 66%
Satisfagdo com o servico 69% 44%, 73%
de Ouvidoria
Resolutividade 42% 33% 42%
Adequacao da Carta de 84% 100% 100%
Servicos
Clareza da Carta de 7504, 0% 50%
Servigos
Publicagdo dos Relatérios 88% 100% 100%
Trimestrais e Anuais

Tabela 1. Quadro comparativo de metas e resultados alcancados. * Resultados gerais da
SECOM-DF a partir do ano de 2019, desconsiderando periodos especificos.

Importa esclarecer que a discrepancia dos resultados
alcancados até o momento com as metas estipuladas pelo PAA
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SIGO-DF podem ser explicados pela quantidade de registros
protocolados para esta SECOM (ver em
http://www.secom.df.gov.br/relatorios-de-ouvidoria/), bem como
bem como pela quantidade de manifestacdoes avaliadas dentro das
registradas, que avaliamos insuficientes para uma visao mais sobria
no que tange ao real atendimento das demandas protocoladas pelo
cidadao.

Para esta SECOM, acreditamos que uma analise qualitativa de
cada resposta dada ofereca uma base de avaliagao mais proxima da
realidade da Secretaria.

Nao obstante, as acoes abaixo dispostas sao orientadas para a
melhoria da qualidade do trabalho desempenhado, o que impactara
em todos os indices apresentados acima, com maior ou menor
intensidade.
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PLANO DE ACOES PARA 2021

O presente PAA encontra-se apresentado na tabela abaixo (Tabela 2), valendo-se da ferramenta 5w2h
em sua elaboracao por sua simplicidade, praticidade e utilidade, englobando atividades, prazos e
responsabilidades para um desempenho eficaz, eficiente e efetivo.

0 . Onde . Quanto | Indicadores de
que sera Por que sera feito? sera Quando Por quem Como sera vai monitoramento
feito? ; - sera feito? | sera feito? feito?
feito? custar? de resultados
Adequacao Aos 5 dias Vilsf(;?r\::zageie 5
mer?salg o Para manter a Carta de Sitio de setembro, ublica dgas . Isento Adequagao da
Servicos Eletrdnico | outubro, | GT da Carta | Pu>!c@@ Carta de Servigos
Carta de . . solicitacao de de
: constantemente via Word | novembro e | de Servigos e Clareza da Carta de
Servigos da . edicao para o custos _
atualizada Press dezembro de Servicos
SECOM setor G
2021 .
responsavel
Publicagao dos Para manter os Sitio Aos 5 dias . Via analise e Publicagao dos
L ) A de outubro Ouvidoria tratamento dos Isento L
Relatorios resultados publicados de | Eletrdnico X . Relatorios
) . de 2021 ede | Seccional dados dispostos de . X
Trimestral e forma transparente e no | via Word o ) Trimestrais e
janeiro de da SECOM | no sistema OUV- | custos .
Anual prazo legal Press 2022 DE Anuais




Conscientizar 6rgaos da
SECOM sobre a .
, o T L Gabinete, a
Divulgacao da prioridade no Na primeira .
pedido da Isento .
tratamento de processos semana de o . Cumprimento do
SEI Ouvidoria Via Circular de
que envolvam outubro de . Prazo de Resposta
) o Seccional custos
manifestagoes de 2021 da SECOM
ouvidoria e dos prazos
de resposta
Cumprimento do
Prazo de Resposta
Treinamento e Recomendagao
. Na ultima e
com a equipe Aprimorar qualidade Sala da semana de Via reuniao Isento Satisfagdo com a
da Ouvidoria prim da Eaui Ouvidoria bro d Ouvidor . de resposta
Seccional da técnica da Equipe Seccional setembro de presencia custos o
SECOM 2021 Satisfacdo com o
servico de
Ouvidoria
Resolutividade
Sugestgo de Indicador Sala da Via manifestacao | Isento
melhorias na . - " L Setembro de . ~ -
o~ resolutividade Ouvidoria Ouvidor de sugestao no de Resolutividade
avaliacao da . i ional 2021
resposta aprimorar sua utilidade | Secciona OUV-DF custos

Tabela 2. Plano de Acao Anual da Ouvidoria da SECOM.
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CONSIDERACOES FINAIS

O presente PAA consignou uma série de acdes em
atendimento as demandas de melhoria nos indicadores
apresentados por esta SECOM, quando comparados com o0s
indicadores expostos no PAA SIGO-DF, todas alinhadas com os
resultados esperados determinados pelo PPA 2020-2023.

Os resultados colhidos com as acoes elaboradas serao
apresentados, futuramente, nos relatérios de Ouvidoria do ano de
2021, que serao publicados na pagina institucional desta SECOM,
bem como divulgados internamente, via SEI.

Esta Ouvidoria Seccional continuara se empenhando para o
aprimoramento constante de sua atuacao junto aos cidadaos,
buscando a interlocucao cidadao-Estado de forma cada vez mais
humanizada e atenciosa, atendendo aos ditames da transparéncia e
do controle social.



