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Apresentacao

O Plano de Acdo Anual tem como base legal o art. 29, inciso Il da Instrucdo
Normativa n2 01 de 05 de maio de 2017, que regulamenta os procedimentos dos servigos de
ouvidoria tratados na Lei n2 4.896/2012 e no Decreto n? 36.462/2015, bem como estabelece
instrumentos de responsabilizacdo dos participantes da rede de ouvidorias e areas envolvidas.

No Governo do Distrito Federal, o Sistema de Gestdo de Ouvidoria do Distrito
Federal — SIGO/DF é composto pela Controladoria-Geral, Ouvidoria-Geral e Ouvidorias
Especializadas. A Ouvidoria-Geral é uma unidade da Controladoria-Geral e coordena os
trabalhos das Ouvidorias Especializadas

A Ouvidoria da Secretaria de Estado de Ciéncia, Tecnologia e Inovacao faz parte,
como unidade seccional, do Sistema de Gestao de Ouvidoria do Distrito Federal — SIGO, tendo
como objetivo garantir a participacdo do cidaddo, bem como contribuir para desenvolver a
cultura de cidadania e aprimorar os servicos publicos prestados pelo Poder Executivo do
Distrito Federal.

Como o papel da ouvidoria é ser o canal de relacionamento direto entre
governo e cidadao, a Ouvidoria da Secretaria de Estado de Cultura e Economia Criativa do DF
atua, também, como Servico de Informagao ao Cidadao — SIC — em relagdao aos assuntos de
sua competéncia. Por meio do SIC qualquer pessoa, fisica ou juridica, pode encaminhar
pedidos de informacdo para érgdos e entidades do Poder Executivo do Distrito Federal.
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COMPETENCIAS DA OUVIDORIA

| —facilitar o acesso do cidaddo ao servico de ouvidoria;

Il —atender com cortesia e respeito a questdo apresentada, afastando-se de qualquer
discriminacdo ou prejulgamento;

Il —registrar as manifestacdes recebidas no sistema informatizado definido pelo érgao

superior do SIGO/DF;

—responder as manifestacdes recebidas;

— encaminhar as manifestacdes recebidas a area competente do érgio ou da entidade em
que se encontra, acompanhando a sua apreciacao;

— participar de atividades que exijam ag6es conjugadas das unidades integrantes do
SIGO/DF, com vistas ao aprimoramento do exercicio das atividades que lhes sdo
comuns;

VIl — prestar apoio ao érgdo superior na implantacao de funcionalidades necessarias ao

exercicio das atividades de ouvidoria;

VIl — manter atualizadas as informacdes e as estatisticas referentes as suas atividades;

IX —encaminhar ao érgao central dados consolidado e sistematizado do andamento e do
resultado das manifestacdes recebidas.

Art. 22 Cabe as ouvidorias seccionais, além do disposto no artigo 92 da Lei n2 4.896/2012:

| - participar de forma ativa do planejamento estratégico do Sistema de Gestao de Ouvidorias
SIGO-DF;

Il - elaborar Plano de Acao Anual, que devera ser concluido até novembro do ano anterior
aquele de execucao, levando em conta as orientacdes do drgao central e do
planejamento estratégico da instituicio em que atua;

Il - monitorar a qualidade das respostas apresentadas pelas areas finalisticas cuidando para o
uso correto da linguagem;

IV - promover a gestdo dos conflitos instalados entre o cidaddo e os drgdos, entidades ou
agentes do Poder Executivo distrital; GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL

V - analisar as manifestacoes recebidas considerando os resultados da pesquisa de satisfacao
produzida pelo Sistema Informatizado, com vistas a aperfeicoar as respostas as
novas demandas;

| - atender as recomendacdes técnicas emanadas da Ouvidoria-Geral do DF gue indiguem
melhorias no processo de trabalho;

Il - publicar trimestralmente no sitio institucional do érgdo ou entidade, os relatérios de
ouvidoria;

Il - manter atualizado o conteudo da pagina interna das ouvidorias localizada no sitio
institucional da sua respectiva instituicao, conforme orientacées do drgio
central;

IX - promover articulacdo, em carater permanente, com instancias e mecanismos de
participacao social, em especial, conselhos e comissdes de politicas publicas,
conferéncias nacionais, mesas de diadlogo, féruns, audiéncias, consultas publicas
e ambientes virtuais de participacio social;

X - propor a adocdo de medidas para a correcido e a prevencao de falhas e omissdes dos
responsaveis pela inadequada prestacao do servico publico;

Xl - zelar pelo cumprimento e atualizacdo constante da Carta de Servicos do érgdo ou entidade
interagindo com as dreas de Comunicacao e Planejamento sempre que se fizer
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necessario;

Xl - contribuir com a disseminacao das formas de participacdo popular no acompanhamento
e fiscalizacdo da prestacao dos servicos publicos;

lll - executar e gerir projetos e programas junto a sociedade civil organizada visando a
participacao popular no acompanhamento e fiscalizacao da prestacao dos
servicos publicos;

XIV - propor acdes que resultem em melhoria do servico prestado ao publico pelos érgaos e

entidades do Poder Executivo do Distrito Federal.

XV - publicar até 31 de janeiro de cada ano, relatério anual consolidado, apontando falhas e
sugerindo melhorias na prestacdo de servicos publicos, constando no minimo,
além do disposto no art. 21 da Lei n2 6.519/2020, o total de manifestacdes por
suas classificacdes e os comparativos das metas estabelecidas pela Ouvidoria-
Geral do Distrito Federal com os resultados dos indicadores obtidos. Paragrafo
unico. A publicacdo de que trata o inciso VIl dar-se-a até o ultimo dia do més
subsequente ao fechamento do trimestre.

x
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Diagndstico

Conforme quadro expositivo anteriormente, verifica-se que os indicadores
estdo abaixo das metas tracadas no Plano de Acdo Anual do Sistema de Gestao de Ouvidoria
do Distrito Federal — SIGO/DF:

1 - Publicacdo trimestral dos relatérios de ouvidoria, esse indicador ficou
abaixo devido a localidade que foi publicado no site, ou seja, apenas no link do menu
superior da pagina;

2 — Cumprimento do prazo de resposta da ouvidoria, esse indicador ficou
abaixo, devido a SECTI ter ficado sem Ouvidor por aproximadamente um més;

3 — Adequacdo dos requisitos bdsicos das cartas de servigos;
4 — Satisfacdo com o servico de ouvidoria;

5 - Recomendacao do servico de ouvidoria;

6 - Qualidade da resposta;

7 - Clareza das informag0es nas Cartas de Servicos; e

8 — Aumento na Resolutividade.

Os resultados dos servicos desta Ouvidoria sdo derivados da andlise do Relatério Trimestral
de Gestdo realizado pela Diretoria de Informac¢des de Ouvidoria, da Coordenacdo de
Planejamento da CGDF, referente ao periodo de 01/01/2021 a 31/12/2021, e as metas a
serem alcangadas estdo em acordo com as metas previstasno Plano de A¢do anual do
Sistema de Gestdo de Ouvidoria do Distrito Federal — SIGO/DF.

Publicagdo trimestral dos relatérios de

ouvidoria

Cumprlmento do prazo de resposta da 24% 100%
ouvidoria

Adequacado do.s requisitos bdsicos das 20% 100%
cartas de servigos

Satisfacdo com o servigo de ouvidoria 60% 100%
Recomendacdo do servigo de ouvidoria 60% 100%
Qualidade da Resposta 0% 100%
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Clareza das informagdes nas Cartas de

> ¢ 50% 100%
Servigos
Conhecimento da Carta de de Servigos 100% 100%
Resolutividade do Orgao 50% 85%
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Acoes para 2022

Publicar os relatdrios trimestrais no campo correto do site, visto
gue foram publicados em outro campo;

Melhorar o cumprimento de prazo de respostada
ouvidoria;

Adequar a Carta de Servicos nos requisitos basicos
necessarios

Solicitar aos Cidad3dos que utilizam o servico da ouvidoria para
gue avaliem

Iniciar o projetos de Ouvidoria Itinerantes;

Entrar em contato com os cidaddos que avaliaram a
resolutividade das manifestacdes,para verificar, se a posterior,
foram atendidosou explicar mais detalhadamente os motivos da
resposta oferecida.

Solicitar aos Cidadaos que utilizam o servicoda ouvidoria para
gue avaliem

Monitorar os prazos de resposta ao cidaddo
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Consideracoes Finais

A Ouvidoria da Secretaria de Ciéncia, Tecnologia e Inovacdao, com base no
presente Plano de A¢do, busca atender todas as iniciativas propostas para a melhoria dos

servicos publicos prestados ao cidadao.

Outrossim, esta Ouvidoria Seccional, como participante do SIGO-DF, tem como
objetivo identificar os pontos recorrentes e possiveis falhas nos servicos oferecidos a
comunidade do Distrito Federal, buscando estratégias para reducdo destes, em parceria com

as demais unidades, para disponibilizar um servico publico de exceléncia para o cidadao.

Brasilia, 10 de janeiro de 2022.

GEORGE ARTHUR MOTTA DE SOUZA

Ouvidor da SECTI
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