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APRESENTACAO

O presente Plano Anual de Acao (PAA), 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 2022.

Adicionalmente, encontram-se abaixo consignados o0s resultados
projetados para o quadriénio 2020-2023, e uma avaliacao diagnostica
da SECOM, realizada em comparacao as metas estipuladas pela
Ouvidoria-Geral do Distrito Federal (OGDF).

As acoOes constantes no PAA foram elaboradas objetivando o
atendimento das demandas identificadas na avaliacao
supramencionada, bem como o atingimento dos resultados estipulados
no Plano Plurianual em vigéncia, contendo as atividades propostas e as
justificativas para suas inclusdes, 0S recursos necessarios para seu
desenvolvimento e implantacao, os procedimentos basicos a serem
adotados, o0s resultados finais esperados (metas), 0s prazos
estabelecidos (cronograma) e 0s 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/), 0S

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 acdes realizadas pelo Governo do Distrito
Federal em prol do cidadao;

e Fomentar a participacao do cidadao nas acoes governamentais
de elaboracao de politicas publicas;

e Contribuir para melhoria dos servicos prestados;

e Prover a populacao acesso a informacoes relevantes.

Os resultados acima dispostos constituem-se em balizamentos
para o0 desenho das acoes a serem realizadas por esta unidade
seccional, sempre objetivando otimizar o relacionamento entre SECOM
e cidadaos, incentivar o exercicio da cidadania, do controle e da
participacao sociais, todos orientados ao aperfeicoamento constante

da Administracao Publica.
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DIAGNOSTICO

Onde estamos? Onde queremos chegar?

Esta secao € dedicada a avaliagao diagndstica do trabalho
realizado por esta unidade seccional. A analise foi realizada tanto por
meio de indicadores quantitativos de performance a) “RECOMENDACAO
DA OUVIDORIA”; b) “QUALIDADE DA RESPOSTA”; c¢) “SATISFACAO COM O
SERVICO DE OUVIDORIA”; e d) “RESOLUTIVIDADE”, quanto por meio
analises qualitativas de cada um dos resultados apresentados para os
mesmos indicadores, considerando-se as particularidades dessa

Ouvidoria Seccional.

Os dados referentes aos indicadores acima expostos, para 0 ano
de 2021 e até 31 de dezembro de 2021 (ou seja, incluindo todos os
dados disponibilizados pelo sistema, incluindo os de anos anteriores)

encontram-se dispostos na tabela abaixo (Tabela 1).

Indicadores da Indicadores da

Indicadores de performance SECOM até 31 de SECOM no ano de
dezembro de 2021 2021
Recomendacao da Ouvidoria 73% 33%
Qualidade da resposta 66% 17%
Satisfacao com o servico de 73% 44%

Ouvidoria

Resolutividade 42% 33%

Tabela 1. Indicadores de performance do Sistema de Ouvidoria do Distrito Federal consolidados até
e para 0 ano de 2021.
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Nao obstante os resultados obtidos por meio dos indicadores
acima expostos, importa considerar o baixo nimero de manifestacoes
registradas na Ouvidoria da SECOM para ano de 2021 (22 registros),
assim como o fato de que apenas 27% (6 manifestacoes) destas foram
avaliadas pelos cidadaosl. Esse quantitativo aparenta ser insuficiente
para ser representativo do coletivo de cidadaos que utilizam os servicos
prestados por esta SECOM ou que sao atingidos pelas campanhas
publicitarias, sitios eletronicos e redes sociais governamentais, fazendo
com que outras analises precisem ser feitas para que se chegue a
conclusoes mais confiaveis acerca da qualidade trabalho realizado por

esta Ouvidoria.

A figura abaixo (Figura 1) representa a apresentacao visual da
Matriz de Analise elaborada pela Ouvidoria Geral do Distrito Federal
para afericao diagndstica das ouvidorias seccionais. Essa Matriz
relaciona duas dimensOes importantes para a classificacao das

ouvidorias: volume e qualidade.
Na dimensao VOLUME, divide-se em 3 grupos, a saber:

e Grupo 1 - érgaos que recebem poucas manifestacoes (- de
20 por més);

e Grupo 2 - oOrgaos que recebem de 240 a 600
manifestacoes no ano (20-50);

e Grupo 3 - 6rgaos que recebem mais de 600 manifestacoes

por ano.

Ja na dimensao QUALIDADE, divide-se em 4 grupos:

! “Relatério Anual de Ouvidoria de 2021”, disponivel em: https://www.secom.df.gov.br/relatorios-de-

ouvidoria/
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e Grupo 1 - 03 ou 04 indicadores abaixo da meta SIGO2 ou
indicador em 0%;

e Grupo 2 - Satisfacao ou Recomendacao abaixo da meta
SIGO;

e 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

Grupo 2

mECro<

Grupo 3

Figura 1. Matriz de Analise elaborada pela Ouvidoria-Geral do Distrito Federal.

O cruzamento volume-qualidade dos dados desta SECOM
indicam, para a média dos resultados consolidados até 31 de
dezembro de 2021, assim como para o resultados de 2021
isoladamente, classificacado nas cores AZUL e VERMELHO,

respectivamente.

2 “Meta SIGO” é o conjunto de metas tragcadas pela OGDF em seu “Plano de A¢do SIGO-DF 2022”, para
cada um dos indicadores do Sistema de Ouvidoria do Distrito Federal. O documento encontra-se
disponibilizado para download em formato digital no endereco eletronico:
https://ouvidoria.df.gov.br/plano-de-acao-em-ouvidoria/.
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Entendemos, contudo, que na avaliagao se aplicam as mesmas
ressalvas supracitadas, o que faz com que os resultados devam ser
observados com cautela, reafirmando a necessidade de analises
adicionais que possam permitir maiores inferéncias acerca do trabalho
realizado. Esta avaliacdo esta de acordo com as presentes
preocupacoes da OGDF, que considerou em seu PAA Ultimo a demanda
por um olhar diferenciado sobre as caracteristicas tipicas de cada
Ouvidoria, assim como a necessidade de ajuste da contribuicao de

cada unidade seccional as suas capacidades reais.

Presentemente, em virtude dos resultados apresentados acima,
esta Ouvidoria envidara esforcos para que os indicadores referentes ao
ano de 2022, ap6s seu encerramento, estejam equiparados as metas
SIGO-2022. O quadro abaixo apresenta as metas da Rede SIGO-DF
para o ano de 2022, bem como as metas estipuladas para esta SECOM

para o mesmo periodo.

Indicadores de performance Metas da Rede SIGO- Metas da SECOM para
P DF para 2022 2022
Recomendacao da Ouvidoria 73% 73%
Qualidade da resposta 48% 48%
Satisfacao Ccom 0 servico de 64% 64%
QOuvidoria
Resolutividade 42% 42%

Tabela 2. Metas para os indicadores de performance para o0 ano de 2022 da rede SIGO/DF e da
Ouvidoria da SECOM.
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PLANO DE ACAO ANUAL DE 2022

Em atendimento a proposta destacada no PAA SIG0O-2022 para as unidades seccionais, de adequacao de

suas acOes a suas realidades, priorizando-se metas mais factiveis e passiveis de alcance por meio da

metodologia OKR - Objetivos e resultados chaves - e atendendo a orientacao consignada no mesmo documento

para a inclusao de acoes desenhadas previamente pela OGDF, de execucao obrigatoéria, na dependéncia da suas

necessidades e particularidades, apresentamos o presente Plano de Acao Anual de 2022.

O presente PAA encontra-se apresentado na tabela abaixo (Tabela 3), englobando atividades, prazos e

responsabilidades para um desempenho eficaz, eficiente e efetivo.

Objetivos Resultado chave (agdo) Indicador Meta Medigao Resuitado
esperado
Indicac¢ao do Sistema de Ouvidoria
do DF OUV-DF para os cidadaos p Aumento do
. . . Numero de Aumento de
que quiserem registrar quaisquer N volume de
Aumentar o alcance da . ~ P demandas 20% nas . . ~
o . manifestacoes sobre os sitios . ) ~ Trimestral manifestacoes
Ouvidoria seccional e - L registradas para o manifestacoes L
eletronicos, midias sociais e P . direcionadas ao
orgao registradas

Whatsapp do Governo do Distrito
Federal

orgao




Ampliar a avaliacao das

demandas registradas (total Percentual de pré- Melhora dos
de manifestacoes avaliadas) Pré-atendimento (contato com o atendimentos para o indicadores de
cidadao apés o registro da total de 100% Trimestral qualidade do
manifestagao) manifestacoes servico de
Aumentar a satisfacdo com o registradas Ouvidoria
servigo de Ouvidoria
Ampliar a avaliacao das Melhora dos
demandas registradas (total indicadores de
de manifestacoes avaliadas) qualidade do
Percentual de pés- servico de
Implantacao do Pés-atendimento e | atendimentos para o Ouvidoria
Aumentar a satisfacao com o pesquisa de satisfacao, inclusive total de 100% Trimestral
servigo de Ouvidoria apo6s resposta complementar manifestacoes
respondidas Aumento do
volume de
Ampliar o nivel de confianca manifestacoes
com o servigco de Ouvidoria avaliadas
Melhora dos
indicadores de
qualidade do
servico de
Ampliar a avaliacao das Monitoramento mensal da Percentual de Ouvidoria
demandas registradas (total pesquisa de satisfacao (total de manifestagcoes 12 Mensal
de manifestacoes avaliadas) manifestacoes avaliadas) avaliadas
Aumento do
volume de
manifestacoes
avaliadas

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

O presente PAA, desenhado em alinhamento com os resultados
tracados pelo Plano Plurianual 2020-2023, com o PAA SIGO-2022 e,
especialmente, com as demandas e realidade esta unidade seccional,
foi estruturado objetivando o aumento da participacao social na gestao
da coisa publica e o aperfeicoamento do trabalho realizado pela
Ouvidoria da SECOM.

Os resultados colhidos com as acoes elaboradas serao
apresentados, futuramente, ao longo de sua execucao, nos Relatorios
de Ouvidoria do ano de 2022, que serao publicados na pagina
institucional desta SECOM.

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.



