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SECRETARIA DE ESTADO DE ESPORTE E LAZER DO DISTRITO FEDERAL
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1. Apresentacao

A Ouvidoria da Secretaria de Estado de Esporte e Lazer do Distrito Federal — SEL/DF constitui-se
num espago estratégico e democratico de comunicag@o entre o cidaddo e a Pasta e de promogdo do
exercicio do controle social e do acesso a informagéo, visando contribuir para a melhoria da eficiéncia da

Administragdo Publica.

Como canal de relacionamento direto entre Governo e cidaddo, a Ouvidoria da SEL/DF, importante
ferramenta para a Gestdo Estratégica, busca subsidiar as tomadas de decisdes, além de servir de
instrumento para mudancas positivas na implementagdo de agbes, como também, contribuir para o

aprimoramento da gestao da Pasta.

Assim, em atendimento ao disposto no inciso Il, do art. 2°, da Instrugdo Normativa n° 01, de 05 de
maio de 2017, a Ouvidoria da Secretaria de Esporte e Lazer apresenta o seu Plano de Agédo Anual, referente

ao exercicio de 2021.

O presente Plano de A¢éo foi criado com a finalidade de estabelecer as agdes prioritarias a serem
desenvolvidas em 2021, frente aos resultados obtidos pela Ouvidoria da SEL/DF em 2020, apresentados no

Relatdrio Anual — 2020, disponivel no sitio da Pasta (www.esporte.df.gov.br/relatorio-de-ouvidoria/).

Este plano abrange as principais a¢des a serem desenvolvidas pela Ouvidoria da SEL/DF em 2021,
forma a contribuir para a consolidagdo da cultura de transparéncia garantindo a satisfagdo do cidadao, o
fortalecimento da imagem do 6rgdo e o reconhecimento de suas agdes pela transparéncia e responsabilidade

social.
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2. Competéncias

Conforme disposto na Lei n° 4.896, de 31 de julho de 2012, regulamentada pelo Decreto n° 36.462,
de 23 de abril de 2015, e Instrucdo Normativa n° 01, de 05 de maio de 2017, alterada pela Instrugéo

Normativa n° 05, de 09 de novembro de 2020, a Ouvidoria da SEL/DF tem as seguintes atribuigdes:

A Ouvidoria, unidade organica de assessoramento, diretamente subordinada ao Secretario de

Estado de Esporte e Lazer do Distrito Federal, compete:

| - facilitar o acesso do cidadao ao servigo de ouvidoria do Distrito Federal;

Il - atender o cidadao com cortesia e respeito, pautando o seu trabalho na legislagdo vigente e nos principios
de conduta ética, assegurando tratamento personalizado e equénime, afastado de qualquer discriminagéo e
prejulgamento;

Il - registrar e responder as manifestagdes recebidas no Sistema de Ouvidoria do Distrito Federal (OUV/DF),
bem como no Sistema de Informagéo ao Cidadao (e-SIC), apds a apreciagao e manifestagdo da area técnica
competente do 6rgao;

IV - responder as manifestagdes de ouvidoria com clareza, coeréncia e corre¢ao, primando pela qualidade e
tempestividade das respostas;

V - participar de atividades que exijam agdes conjugadas das unidades integrantes do Sistema de Gestao de
Ouvidoria do Distrito Federal — SIGO/DF, com vistas ao aprimoramento do exercicio das atividades que lhes
S&o comuns;

VI - prestar apoio a unidade central na implantacdo de funcionalidades necessarias ao exercicio das
atividades de ouvidoria;

VII - manter atualizadas as informagdes e as estatisticas referentes as suas atividades, fornecendo-as ao
gestor como subsidios informacionais para a melhoria da gestdo da Secretaria;

VIII - encaminhar a unidade central dados consolidados e sistematizados do andamento e do resultado das
manifestagdes recebidas;

IX - propor melhorias nos servigos publicos prestados pela Secretaria, motivadas por analise estatistica das
manifestacdes de ouvidorias registradas, seja por meio de projetos, agdes, ajustes de processos,
procedimentos e ferramentas de trabalho;

X - monitorar a qualidade das respostas apresentadas pelas areas finalisticas cuidando para o uso correto da
linguagem;
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Xl - promover a gestao dos conflitos instalados entre o cidadao e os drgaos, entidades ou agentes do Poder
Executivo distrital;

XIl - analisar as manifestagfes recebidas considerando os resultados da pesquisa de satisfagdo produzida
pelo Sistema Informatizado, com vistas a aperfeigoar as respostas as novas demandas;

XIll - atender as recomendagdes técnicas emanadas da Ouvidoria-Geral do Distrito Federal que indiquem
melhorias no processo de trabalho;

XIV - participar de forma ativa do planejamento estratégico do Sistema de Gestdo de Ouvidorias SIGO-DF;
XV - elaborar Plano de Agdo Anual, que devera ser concluido até novembro do ano anterior aquele de
execucao, levando em conta as orientagdes do 6rgao central e do planejamento estratégico da instituicdo em
que atua;

XVI - publicar trimestralmente no sitio institucional do 6rgéo ou entidade, os relatorios de ouvidoria;

XVII - manter atualizado o conteudo da pagina interna das ouvidorias localizada no sitio institucional da sua
respectiva instituigdo, conforme orientagdes do 6rgao central;

XVIII - promover articulagdo, em carater permanente, com instancias e mecanismos de participagéo social,
em especial, conselhos e comissdes de politicas publicas, conferéncias nacionais, mesas de dialogo, foruns,
audiéncias, consultas publicas e ambientes virtuais de participagéo social;

XIX - propor a adogédo de medidas para a corregdo € a prevengdo de falhas e omissdes dos responsaveis
pela inadequada prestagao do servigo publico;

XX - zelar pelo cumprimento e atualizagao constante da Carta de Servigos do 6rgéo ou entidade interagindo
com as areas de Comunicacéo e Planejamento sempre que se fizer necessario;

XXI - contribuir com a disseminagéo das formas de participagdo popular no acompanhamento e fiscalizagao
da prestagao dos servigos publicos;

XXII - executar e gerir projetos e programas junto a sociedade civil organizada visando a participagao pop ular
no acompanhamento e fiscalizagdo da prestacdo dos servigos publicos;

XXIII - propor agdes que resultem em melhoria do servigo prestado ao publico pelos 6rgaos e entidades do
Poder Executivo do Distrito Federal;

XXIV - publicar até 31 de janeiro de cada ano, relatorio anual consolidado, apontando falhas e sugerindo
melhorias na prestacdo de servigos publicos, constando no minimo, além do disposto no art. 21 da Lei n°
6.519/2020, o total de manifestagdes por suas classificacdes e os comparativos das metas estabelecidas pela
Ouvidoria-Geral do Distrito Federal com os resultados dos indicadores obtidos;

XXV - Executar outras atividades que Ihe forem atribuidas na sua area de atuagéo.
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3. Base Juridica

Leis Distritais:

Lei n° 6.519/2020 - Dispde sobre normas especificas de prote¢éo e defesa dos direitos dos usuarios dos
servigos publicos distritais € de participagdo dos usuérios na fiscalizagdo da eficacia desses servigos e
regulamenta o art. 30 da Lei Orgénica do Distrito Federal.

Lei n® 4.896/2012 - Dispde sobre o Sistema de Gestao de Ouvidoria do Distrito Federal — SIGO/DF.

Lei n® 4.990/2012 - Lei de Acesso a Informagao no DF - Regula o acesso a informagdes no Distrito Federal
previsto no art. 5°, XXXIII, no art. 37, § 3°, II, e no art. 216, § 2°, da Constituicdo Federal € nos termos do art.
45, da Lei federal n° 12.527, de 18 de novembro de 2011, e d& outras providéncias.

Leis Federais:

Lei n° 13.460/2017 - Dispde sobre participagdo, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servigos
publicos da administragdo publica.

Lei n° 12.527/2011- Regula o acesso a informagdes previsto no inciso XXXIII do art. 5°, no inciso Il do § 3° do
art. 37 e no § 2° do art. 216 da Constituicdo Federal; altera a Lei n°® 8.112, de 11 de dezembro de 1990;

revoga a Lei n® 11.111, de 5 de maio de 2005, e dispositivos da Lei n° 8.159, de 8 de janeiro de 1991; e da
outras providéncias.

Decretos:

Decreto n° 42.036/2021 - Dispde sobre a aplicacéo da Lei Federal n° 13.709, de 14 de agosto de 2018- Lei
Geral de Prote¢do de Dados Pessoais - LGPD, no &mbito da Administragéo Publica Direta e Indireta do
Distrito Federal e da outras providéncias.

Decreto n° 41.536/2020 - Dispde sobre os procedimentos de registro e apuragdo de casos de assédio moral

ou sexual no ambiente de trabalho dos 6rgaos e entidades do Governo do Distrito Federal.

Decreto n° 39.723/2019 - Estabelece medidas, no ambito no Sistema de Gestdo de Ouvidoria do Distrito
Federal, para garantir a efetividade da participagdo popular no aprimoramento dos servigos publicos

prestados pela Administragao Publica direta e indireta do Distrito Federal, e da outras providéncias.

Decreto n° 36.462/2015 - Regulamenta a Lei n® 4.896, de 31 de julho de 2012, que dispde sobre o Sistema
de Gestéo de Ouvidoria do Distrito Federal — SIGO/DF.
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Decreto n°® 36.419/2015 - Institui a Carta de Servigos ao Cidadao.
Decreto n° 35.382/2014 - Regulamenta o art. 42, da Lei n° 4.990, de 12 de dezembro de 2012, dispde sobre

os procedimentos para credenciamento de seguranga, sobre o Nucleo de Seguranga e Credenciamento,
institui 0 Comité Gestor de Credenciamento de Seguranca, e da outras providéncias.

Decreto n° 34.276/2013 - Regulamenta a Lei n° 4.990, de 12 de dezembro de 2012, que dispde sobre o

acesso a informagdes previsto no inciso XXXIII do art. 5°, no inciso Il do §3° do art. 37 e no §2° do art. 216,
todos da Constituicdo Federal de 1988.

Decreto n° 32.840/2011 - Dispde sobre a supervisdo técnica e a orientagdo normativa da Secretaria de
Estado de Transparéncia e Controle do Distrito Federal sobre as unidades setoriais de Correigéo, Auditoria e
Ouvidoria integradas as estruturas organizacionais da Administragao Indireta do Distrito Federal, e d& outras

providéncias.

Portarias:

Portaria CGDF n° 61/2021 - Dispde sobre a caracterizagéo de ocorréncias ou situagdes graves em relagao
as demandas registradas no Sistema de Gestdo de Ouvidorias do Distrito Federal - SIGO-DF.

Portaria CGDF n° 341/2019 - Determina que todas as denuncias recebidas pelas Ouvidorias dos érgdos do
DF devem ser analisadas pelas Unidades de Correigéo e de Controle Interno.

Portaria CGDF n° 133/2017 - Institui o0 Manual de Atendimento de Ouvidoria, ferramenta de consulta e
orientacdo que estabelece a metodologia de atendimento e tratamento das manifestagdes de ouvidoria em
toda a rede de ouvidorias publicas do Governo de Brasilia.

Portaria CGDF n° 21/2017 - Aprova e Institui a AGENDA ESTRATEGICA DO SISTEMA DE GESTAO DE
OUVIDORIAS - SIGO/DF.

Instrucdes Normativas:

Instrugao Normativa n® 01/2021 — Regulamenta que os 6rgdos e entidades do Poder Executivo Distrital
poderdo celebrar, nos casos de infragdo disciplinar de menor potencial ofensivo, o Termo de Ajustamento de
Conduta (TAC).

Instrugao Normativa n° 05/2020 - Altera a Instrugdo Normativa n° 01, de 05 de maio de 2017, que

regulamenta os procedimentos dos servigos de ouvidoria tratados na Lei n® 4.896/2012, Decreto n°® 36.462, de
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23 de abril de 2015 e estabelece instrumentos de responsabilizagao dos participantes da rede de ouvidoria e

Areas envolvidas.

Instrugdo Normativa n® 01/2018 - Regulamenta os procedimentos de restricdo de acesso a informagao que
possuam algum impedimento legal, nos termos da Lei n°® 4.990/2012 regulamentada pelos decretos n°
34.276/2013, n°® 35.382/2014 e n° 36.690/2015, nos 6rgaos e entidades da Administracdo Publica Direta e
Indireta do Poder Executivo Distrital.

Instrugao Normativa n° 01/2017 - Regulamenta os procedimentos dos servigos de ouvidoria tratados na Lei
n° 4.896/2012, Decreto n° 36.462, de 23 de abril de 2015 e estabelece instrumentos de responsabilizagéo dos
participantes da rede de ouvidorias e areas envolvidas.

Instrugdo Normativa n° 03/2016 - Institui o Termo de Compromisso de Ajustamento de Conduta
Administrativo — TAC como medida alternativa a incidentes disciplinares em situagdes de infragdo leve,
evitando gastos desnecessarios com a instauragéo de processo investigatorio.

Instrugdao Normativa n° 02/2015 - Disciplina a divulgagdo, nos sitios oficiais na rede mundial de

computadores — internet, de informagdes de interesse geral ou coletivo, custodiadas e produzidas pelos
6rgdos do Governo do Distrito Federal, observado o disposto na Lei Distrital n° 4.990 de 2012 — LAI/DF.

Instrugao Normativa n° 01/2015 - Estabelece o “Guia Metodoldgico e Estratégia de Implantagao da Carta de
Servigos ao Cidadao do Distrito Federal” como documento regulamentador do Decreto n° 36.419 de 25 de
margo de 2015.

Instrugao Normativa n°® 04/2012 - Disciplina a realiza¢éo da investigagao preliminar no &mbito dos 6rgéos e

entidades da Administracéo Direta e Indireta do Poder Executivo do Distrito Federal.
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4. Visao Estratégica

Missao

GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL

SECRETARIA DE ESTADO DE ESPORTE E LAZER DO DISTRITO FEDERAL

OUVIDORIA

Ser o elo entre a Secretaria de Esporte e Lazer do Distrito Federal e o cidaddo como instrumento de

participagdo e controle social para o exercicio da cidadania, a promo¢do da transparéncia e a

qualificagdo continua dos servigos publicos prestados pela Pasta.

Visdo

Consolidar-se como canal efetivo de comunicagdo entre a Secretaria de Esporte e Lazer e o cidadéo e

como unidade de fomento ao controle social e a transparéncia.

Valores

Os valores representam as crengas nas quais se acredita. Assim sendo, os valores da Ouvidoria da

Secretaria de Esporte e Lazer séo:

SOLIDARIEDADE

ATUAGAOQ EFETIVA
BOM-SENSO

EFICIENCIA

RESPEITO

OTIMISMO

URBANIDADE
VALORIZAGAO
INTEGRIDADE
RESPONSABILIDADE SOCIAL

L X X X X X
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5. Diagnéstico

Em 2020 a Ouvidoria da Secretaria de Esporte e Lazer registrou queda de 12,5% do total de
manifestagdes registradas em relagéo a 2019. Cabe destacar que a pandemia causada pelo coronavirus teve
impacto direto em relagdo aos numeros apresentados pela Ouvidoria/SEL, haja vista que as agdes relativas
aos Programas Centros Olimpicos e Paralimpicos, Escola de Esportes, Compete Brasilia e ao Parque da
Cidade foram suspensas em margo/2020, por forga do Decreto n° 40.509, de 11 de margo de 2020, do

Governo do Distrito Federal.

Apesar da queda no numero de registros, é possivel constatar a confianga que os cidadaos do
Distrito Federal possuem no sistema de ouvidoria. De acordo com os dados constantes do Relatério Anual de
Gestdo -2020, 95% dos cidaddos estdo satisfeitos com o atendimento prestado pela Ouvidoria/SEL,93%
estdo satisfeitos com o servigo de ouvidoria, 96% recomendam a Ouvidoria/SEL e 96% estéo satisfeitos com
o Sistema OUV-DF. A satisfagdo com a resposta teve um crescimento expressivo saltando de 44%, em 2019,

para 96%, em 2020, ou seja, alta de 119%.

E importante destacar que o cenario de pandemia trouxe grandes desafios &s ouvidorias, entre eles,
a atuacdo das unidades por meio de teletrabalho, o que exigiu uma adaptac¢do na forma de atendimento ao
cidadédo e interlocugdo com as unidades internas da instituicdo, visando a construgdo da resposta

encaminhada.

Mesmo diante dos desafios, em 2020 a Ouvidoria da SEL/DF atingiu o indice de 100% de
manifestagdes respondidas no prazo, com tempo médio de 4 (quatro) dias para resposta, o0 que representa
uma melhoria do indice de Cumprimento do Prazo de Resposta em relagdo a 2019, que teve 99% de

manifestagdes respondidas no prazo, com tempo médio de 9 (nove) dias para resposta.

Para 2021 foram estabelecidas metas e indicadores alinhados aos instrumentos de planejamento do
Governo do Distrito Federal (PEI 2020-2023, PPA e PEDF), que serdo apresentados ao longo deste

documento.
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Para a consolidagao deste diagndstico a ferramenta escolhida foi a Matriz SWOT, por meio da qual
sdo apresentadas as informagOes inerentes a forgas, fraquezas, oportunidades e ameacas relativas a
Ouvidoria/SEL.

5.1 Analise SWOT

AMBIENTE INTERNO

e Quvidoria instituida por normativo especifico

e Ocupagdo do cargo de Ouvidor por servidor efetivo do quadro de pessoal do Governo do Distrito
Federal, 0 que confere estabilidade e continuidade dos projetos iniciados

e Aprovacgéo do Sistema OUV-DF pela populagéo do DF com 96% de satisfagio

o |Instituicio da Carta de Servigos ao Cidaddo por Decreto, conforme metodologia e padrdes
estabelecidos pela OGDF

e Formagdo Continuada em Ouvidoria Publica - SIGO-DF com vérios modulos de aprendizagem e
emissdo da Certificagao

e Cursos de formagdo em ouvidoria - EAD promovidos pela EGOV com certificagao

o Diversidade de canais de atendimento: internet (www.ouv.df.gov.br), telefone (162) e presencial, que
propiciam maior acesso do cidaddo aos servigos de ouvidoria

Forgas o Informagdes de ouvidoria inseridas na logica de gerenciamento por meio de Business Intelligence —
Bl com disponibilizagéo de relatérios dentro do préprio sistema OUV-DF e no Painel de Ouvidoria do
Distrito Federal (www.painel.ouv.df.gov.br)

o Emissdo trimestral de Relatdrios Gerenciais de Ouvidoria diretamente aos gestores da Pasta com
caracterizagdes de ocorréncias e situagdes graves para justificativas

o Transparéncia nas informagdes produzidas por meio da Ouvidoria, com a implantagao do Painel de
Ouvidoria do Distrito Federal, disponibilizado na internet

e Aumento da qualidade da resposta encaminhada aos cidad&os pela ouvidoria

o Aumento do indicador que mede o cumprimento do prazo de resposta e diminuigdo do prazo médio
de resposta das ouvidorias

o |Instituico de medidas consensuais de resolugéo de conflito para o ouvidor, equipes e gestores e o
Termo de Ajustamento de Conduta — TAC instituido pela Instrugdo Normativa n® 01/2017

e Desatualizacdo do Sistema de Informagdes ao Cidaddo — e-Sic, com relagdo ao utilizado pelo
Governo Federal, o que dificulta a produc&o de informagdes gerenciais e a propria gestéo do sistema

o Quadro de pessoal insuficiente para a realizagdo dos trabalhos estruturais e operacionais da
ouvidoria

Fraquezas e Pouco comprometimento de alguns setores em relag&o ao atendimento &s demandas de ouvidoria
e Respostas apresentadas pelas areas técnicas sdo insuficientes ou evasivas

e Pouca maturidade por parte de alguns setores em relagdo & cultura da transparéncia na
administragéo publica
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AMBIENTE EXTERNO

Oportunidades

Apoio da Alta Administragao
Crescentes oportunidades de benchmarking

RelagGes institucionais com as Ouvidorias da Rede SIGO, que proporciona a
possibilidade de parcerias e intercambio de boas praticas

Divulgacdo da Ouvidoria como instrumento de democracia a servigo do cidaddo

Crescente numero de acessos das Cartas de Servigos ao cidaddo em meio digital
(online)

Agquisi¢cdo continua de saberes facilitadores para a prevencgao e corregao de falhas,
0s quais impactardo na melhoria continua da qualidade do atendimento prestado
ao cidadao

Amplo arcabougo legal que ampara e aprimora o servico de ouvidoria:
https://ouvidoria.df.gov.br/legislacao-normativos-decretos/

Decreto 39.729/2019 que estabelece priorizacdo das demandas de ouvidorias no
ambito do DF e procedimentos para ocorréncias e situagGes graves em relacdo as
demandas registradas

Ameacgas

Restricdo orcamentaria, o que compromete a confec¢do de material de divulgagédo da
Ouvidoria (folders, cartazes, banners, cartilhas, etc.)

Constantes reestruturagdes administrativas com consequente rotatividade de ocupantes de
cargos comissionados, 0 que ocasiona a descontinuidade de a¢des, dificulta o atendimento
as demandas de Ouvidoria, bem como o cumprimento de prazos para resposta,
impactando, diretamente, no trabalho da Ouvidoria.

Estrutura administrativa da Ouvidoria precaria, pois conta, apenas, com 1 (um) servidor
efetivo (Ouvidora), sendo 0 quadro insuficiente para realizagao dos trabalhos estruturais e
operacionais da ouvidoria

Queda dos indicadores que medem o grau de satisfagdo do cidaddo com o atendimento
prestado pela Ouvidoria; que recomendam o Servico de Ouvidoria, que demonstram a
satisfagdo com o Sistema OUV-DF e que demonstram a satisfagdo com a resposta recebida
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5.2 Desempenho da Ouvidoria SEL/DF

A Ouvidoria da Secretaria de Esporte e Lazer do Distrito Federal estéd inserida no Programa de
Desempenho do Sistema de Ouvidoria do GDF - PDSO que retne agdes e projetos voltados para a melhoria
do desempenho nas ouvidorias seccionais, a fim de que indicadores e metas desses instrumentos sejam

alcangados.

Cabe ressaltar que os indicadores e metas da Ouvidoria/SEL estdo alinhados aos instrumentos de
planejamento do Governo do Distrito Federal (PEI 2020-2023, PPA e PEDF) dos quais constam as metas e

indicadores pactuados pela Ouvidoria-Geral do Distrito Federal.

Nesse sentido, apresentamos, a seguir, os indicadores e metas propostas pela Ouvidoria/SEL, para

2021:
Indicador Meta pactuada pela Meta proposta pela
Ouvidoria-Geral do DF Ouvidoria da SEL/DF

e indice de Cumprimento do Prazo de Resposta 93% 97%
« indice de Recomendag&o do Servigo de Ouvidoria 75% 90%
e indice de Satisfagdo com o Servigo de Ouvidoria 69% 90%
e indice de qualidade da resposta 49% 80%
e indice de Resolutividade 42% 75%
o Taxa de Satisfagdo com a Clareza das Informagdes 759, 90%

nas Cartas de Servico ° °
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6. Acoes Previstas para 2021

Este Plano de Acédo levou em consideracdo a situacdo de emergéncia sanitéria causada pela
pandemia do COVID-19 e os seus desafios, num cenério de mudangas e incertezas, de forma a viabilizar o

alcance dos resultados-chave estabelecidos.

Cabe destacar que a pandemia afeta o comportamento e a realidade das diversas partes
envolvidas, bem como restringe as formas de prestagéo de servigos e de atendimentos dos programas,

projetos e iniciativas, haja vista as restrigdes impostas a encontros e quaisquer tipos de eventos presenciais.

Nesse sentido, para evitar cancelamentos de ag¢des ou metas ndo cumpridas, houve a necessidade
de reformulacdo de formatos propostos para o desenvolvimento das iniciativas, até entdo realizadas
tradicionalmente no modelo presencial. Para tanto, ficou definido que as agdes estdo previstas para serem
realizadas virtualmente, ou em modo hibrido, e, assim, poderédo ser adaptadas a realidade do momento de

execugao.

Considerando a diversidade de a¢des que compreendem a atuagdo da Ouvidoria, seréo priorizadas
neste Plano de Ag&o as atividades consideradas essenciais para o adequado desempenho da Unidade, bem
como agdes de sensibilizagdo interna sobre a importancia da comunicagdo e da cultura de fomento a

transparéncia e ao Controle Social.

Com base no diagnostico apresentado, as agdes propostas estdo alinhadas aos instrumentos de
planejamento do Governo do Distrito Federal e tém como foco o alcance da exceléncia no atendimento as
demandas de ouvidoria, celeridade e qualidade da resposta, satisfagdo do usuario, apoio interno e estimulo
ao desenvolvimento da cidadania, assegurando que a Ouvidoria da SEL/DF seja um efetivo canal de

comunicagao e interagdo com a sociedade, fortalecendo a transparéncia e promovendo o controle social.

Por fim, cabe ressaltar que sempre ha riscos de atrasos e imprevistos quanto a execucdo das agdes
em relacao ao planejado. Para lidar com eventuais inadequagdes do Plano de Agao a realidade e ao contexto
no momento da execugdo de iniciativas, ao longo deste ano, estdo previstas medidas periddicas de

monitoramento, avaliagéo e controle.

Apresentamos, a seguir, as a¢des propostas para o exercicio:
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1 - EIXO QUALIDADE E TEMPESTIVIDADE DO ATENDIMENTO

AGOES

RESULTADOS-CHAVE

Participar do Programa de Formagdo Continuada para Ouvidoria
visando o aprimoramento do atendimento ao cidaddo

Equipe qualificada para atender as diversas demandas da populagao

Prestar atendimento ao cidaddo de forma humanizada e acolhedora
dentro do prazo previsto em lei

100% das manifestagdes respondidas no prazo legal

Aprimorar a qualidade das informagdes prestadas no prazo legal
para resposta

Pesquisa de satisfagdo com resultado superior a 60%

2 - EIXO COMUNICAGAO E ARTICULAGAO INTERNA

AGOES

RESULTADOS-CHAVE

Fortalecer a interlocugao de forma dindmica com as areas técnicas

Servidores integrados e processo de comunicagao interna satisfatorio

Realizar visitas periddicas para esclarecer as atribuigdes da
Ouvidoria

Fluxos de trabalho definidos, redugdo de encaminhamentos
equivocados e maior agilidade na resolugdo dos assuntos.

Estreitar lagos com as areas técnicas da Secretaria com foco na
melhoria do atendimento prestado ao cidad&o

Bom clima organizacional e equipe informada e engajada

Fomentar a cooperagdo entre as areas para a melhoria do
atendimento ao cidaddo

Produtividade em alta, brainstorming, reconhecimento por parte do
cidadao e equipe motivada

3 - EIXO PARTICIPAGAO DO CIDADAO

AGOES

RESULTADOS-CHAVE

Estimular a participagdo do cidaddo, por meio dos canais de
Ouvidoria, na construg&o e aprimoramento das politicas publicas

Pleno exercicio da cidadania e maior eficacia e abrangéncia das
agoes publicas

Disponibilizar atendimento acessivel e inclusivo, por meio de
comunicacdo em libras, mobilidrio acessivel e material informativo
em braile

Acesso democratico aos servigos de Ouvidoria

Facilitar o dialogo direto entre a Secretaria e o cidadéo

Participagao social fortalecida

Viabilizar estrutura fisica e insumos para que o cidaddo tenha acesso
aos servicos de Ouvidoria

Acesso garantido aos servigos de Ouvidoria
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7. Cronograma das Acoes para 2021

Previsao de entrega - 2021

Acoes
Jan | Fev | Mar | Abr | Mai | Jun | Jul | Ago | Set | Out | Nov | Dez

Participar do Programa de Formag&o Continuada para
Ouvidoria visando o aprimoramento do atendimento ao
cidaddo

Prestar atendimento ao cidaddo de forma humanizada e
acolhedora dentro do prazo previsto em lei

Aprimorar a qualidade das informagdes prestadas no prazo
legal para resposta

Fortalecer a interlocugdo de forma dindmica com as areas
técnicas

Realizar visitas periodicas para esclarecer as atribuigdes da
Ouvidoria

Estreitar lagos com as areas técnicas da Secretaria com foco
na melhoria do atendimento prestado ao cidad&o

Fomentar a cooperagdo entre as areas para a melhoria do
atendimento ao cidadao

Estimular a participagdo do cidaddo, por meio dos canais de
Ouvidoria, na construgdo e aprimoramento das politicas
publicas

Disponibilizar atendimento acessivel e inclusivo, por meio de
comunicagdo em libras, mobiliario acessivel e material
informativo em braile

Facilitar o dialogo direto entre a Secretaria e o cidadao

acesso aos servigos de Ouvidoria

Viabilizar estrutura fisica e insumos para que o cidaddo tenha .
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8. Consideragdes Finais

O presente Plano de Acéo, alinhado aos instrumentos de planejamento do Governo do Distrito
Federal, apresenta-se na perspectiva de planejamento dos trabalhos sem, entretanto, ignorar o aspecto

processual e dindmico que as atividades cotidianas pedem.

Assim sendo, incorpora a dimensé&o flexivel, contenplando as devidas sugestbes e adequacgbes
necessarias ao longo do ano, de forma a buscar a melhoria dos servigos prestados pela Ouvidoria da

Secretaria de Esporte e Lazer do Distrito Federal, privilegiando e promovendo a cidadania.

\e’l-gB : 3 -
u = Secretaria de G DF
OUVIDORIA Esporte e Lazer Euemposoogia

www.ouvidoria.df.gov.br

18




