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Apresentacao

A Ouvidoria da SEEC exerce um papel de extrema
relevancia, pois € responsavel pelo atendimento de demandas de
cidaddos, contribuintes e servidores do Governos do Distrito
Federal, relativas a gestdo de programas e projetos estratégicos,
captacdo de recursos e elaboracdo de legislacdo tributaria do
Distrito Federal (IPTU/TLP, IPV, ITBI, ITCD), parcelamento,
pagamento de precatorios, certiddo cidaddo, Nota Legal, isencédo
de ICMS para veiculos e outros servigcos de natureza tributéria.

Além disso, a Ouvidoria da SEEC atua no atendimento de
demandas relacionadas ao planejamento e execugdo or¢camentaria
do DF, utilizando-se dos canais de Ouvidoria para promover a
participacdo popular na elaboracdo da Lei Orcamentaria Anual
(LOA), Lei de Diretrizes Orgamentérias, assim como Plano
Plurianual (PPA). Sendo também responsavel por demandas
relativas aos contratos corporativos, tecnologia da informacéo,
politica de gestdo de pessoas, salde do servidor, monitoramento
de politicas publicas, gestdo estratégica e qualificacdo de
organizacOes sociais no Distrito Federal, entre outras atividades.

Como o papel da ouvidoria é ser o canal de relacionamento
direto entre governo e cidadaos, empresas e o Terceiro Setor, a
Ouvidoria da SEEC atua também, como Servico de Informacéo ao
Cidadao — SIC — em relacdo aos assuntos de sua competéncia. Por
meio do SIC qualquer pessoa, fisica ou juridica, pode encaminhar
pedidos informacéo para orgdos e entidades do Poder Executivo
do Distrito Federal.



Em 19 de janeiro de 2024, o DECRETO N° 45.433 alterou a
nomenclatura da entao Secretaria de Planejamento, Orgcamento e
Administracdo do Distrito Federal (SEPLAD) para Secretaria de
Estado de Economia do Distrito Federal (SEEC).

Com isso houve a fusdo da entao Ouvidoria da Secretaria
de Planejamento, Orgcamento e Administracao do Distrito Federal
(SEPLAD) e da entdo Ouvidoria da Secretaria de Estado de
Fazenda do Distrito Federal (SEFAZ), que no periodo de
15/02/2023 a 18/01/2024 funcionaram como unidades distintas,
em funcdo do desmembramento ocorrido, decorrente do Decreto
n°43.826, de 7 de outubro de 2022.



DIAGNOSTICO

Evolucdo das manifestagdes de Ouvidoria

Entre os anos de 2021 e 2023, percebe-se uma variacao na
quantidade de manifestacdes na ordem de 31,65%, . E entre os
anos de 2022 e 2023 segue uma variacao de 47,91%, conforme
representado no grafico.
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Tipologia de Manifestacoes

A entdo Ouvidoria da SEPLAD e da entdo Ouvidoria da SEFAZ
funcionaram no periodo de 15/02/2023 a 18/01/2024 como
unidades distintas, em funcdo do desmembramento decorrente
do Decreto n? 43.826, de 7 de outubro de 2022 .

Assim, compilamos os dados apresentados na figura abaixo

ASSUNTOS RECORRENTEES SEFAZ E
SEPLAD
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Matriz de Anélise, indicada pela Ouvidoria Geral do Distrito Federal
para utilizada para afericio diagnostica das ouvidorias seccionais.

Matriz de Analise

QUALIDADE

Grupo 1 Grupo 2 Grupo 3 Grupo 4

Grupo 1

Grupo 2

mECrOoO<

Grupo 3

>,
Relaciona duas dimensoes:

QUALIDADE

VOLUME: Gruno 1 (G1) 3 (trés) ou 4
o rupo — 3 (trés) ou
Grupo 1 - (G1) - 6rgdos que  (quatro) indicadores da

recebem menos de 20 meta SIGO ou indicador em
manifestacbes por més; 0%

Grupo 2 - (G2) —0rgaos que  Grypo 2 (G2) — Satisfaco

recebem de 240 a 600 ou Recomendagdo abaixo
manifesta¢bes por ano; da meta SIGO:

Grupo 3 - (G3) —0rgdos que  Grypo 3 (G3) — Qualidade
recebem mais de 600 da gespo(sta ())u °
manifestagdes por ano; resolutividade abaixo da

meta SIGO:;

Grupo 4 (G4) — Todos 0s
indicadores acima ou igual
a meta SIGO.



Podemos nos alegrar com o sucesso, resultado de nosso

trabalho!

Alcancamos as metas estabelecidas pela Rede SIGO-DF
para o ano de 2023, bem como as metas estipuladas pelas
entdo Ouvidorias da SEFAZ e SEPLAD.

O cruzamento dos dois indicadores acima levou ao

seguinte resultado:

e As entdo Ouvidorias da SEPLAD e SEFAZ posicionadas no
grupo Wolume 3 (G3 - 6rgaos que recebem mais de 600

manifestacbes por ano)

o Juntas as Ouvidoria da SEFAZ e SEPLAD em 2023
enguadraram-se no grupo Volume: 3 e no grupo Qualidade: 4
e 3 (AZUL e VERDE) respectivamente.

o (G4 Todos os indicadores acima ou igual a meta SIGO).



ESTAMOS AQUI

Matriz de Analise

QUALIDADE

Grupol  Grupo? Grupo 3 Grupo 4

SEFAZ SEPLAD

O principal desafio enfrentado e a enfrentar:
manutencao de exceléncia na
persecugéo das metas.
(Roberto Imbroisi)



lutividade (desempenho do érgio) 0% 39% 52% 16%

ALCANCE DAS METAS 2023

Satisfagdo com Servigo de Ouvidoria 66% 1% 77% 74%

Recomendagdo 73% 75% 84% 80%

Satisfacdo com (gualidade) com a Resposta 50% 59% 62% 61%,

Os Indicadores Satisfacdo com o0s Servigos Prestados,

alcancaram indicadores significativamente acima das metas
projetadas para a Rede Sigo-DF e pelas proprias ouvidorias

(SEPLAD e SEFAZ).

O indicador referente ao desempenho do Orgao
(Resolutividade) foi o de menor alcance, pelas peculiaridades

dos assuntos tratados (especialmente relacionados a tributos).



PROJECAO DOS INDICATIVOS DE METAS PARA 2024
OUV_SEEC2024

METAS PARA 2024

C—IMETAS SEEC PARA 2024 a 2025

Com base nos resultados alcancados em 2023, com
Intuito de seguir melhorando, estipulou-se neste Plano de
Acdo 2024 para a Ouvidoria da Secretaria de Estado de
Economia do Distrito Federal, as metas acima, a serem

alcancadas no decorrer de 2024.



PROJETOSOUVIDORIA PARA 2024

Projetos Ouvidoria Participativa

e

Ouvidoria Particip

Objetivam propagar no 6rgdo o papel da ouvidoria,
reforcando a importancia do uso das Informacdes da
sociedade para tomada de decisdo dos gestores, bem como
aumentar o envolvimento dos servidores e fortalecer a

confianga no processo de Ouvidoria.



PROJETO OUVIDORIA PARTICIPATIVA

Propagar no drgdo o papel da Ouvidoria

Objetivo
Reforgar a importéncia do uso das Informagdes da sociedade para tomada de decisdo dos gestores;
Justificati O projeto justifica-se pelas potencialidades no aprimoramento da gest3o, originadas do contato direto da
ustificativa N i
ouvidorias com as demandas dos cidadaos e servidores
Contato com os responsdveis pelas dreas
) po P Agendamento de data para o encontros
técnicas
Reunido Bimestral, troca de WhatsApp e o . o
i o Realizacdo de Encontros Bimestral; Realizacao de
contato do responsavel pelos setoriais . o .
. Reunido sob demanda (emergenciais e pontuais)
envolvidos.
Acdo
Publicagdo de Portaria, regulamentando que demandas
realizadas pelo cidad3o por intermédio do Sistema de
Gestio de Ouwvidoria do Distrito Federal - SIGO/DF DF
Formacdo de Grupo de Trabalho Interno PARA serdo tratadas com prioridade pelos servidores e
TRATAR DEMANDAS RECORRENTES - sutoridades desta SEEC.
OUVIDORIA
Solicitar apoio ao Gabinete de apoio com a designagdo
de servidoress para atuagtes pontuais em agdes de
ouwvidorias.
Met Melhoria dos servicos prestados pelos setores Aumentar o indice de Resolutividade da Quvidoria da
etas
demandos. SEEC 46%
Responsdvel Cuvidor, Assessoria e Equipe da Ouvidoria Setorial envolvido
Efetivo de pessoallotaddo na ouvidoria, suas
R experiéncias e relagdo com demais setores Existéncia de colaboradores dos demais setories da
ecurso " e " L .
envolvidos. Infraestrutura e instalagooes da instituicdo para a execugao de atividades pontuais
Ouvidaria.
Cronograma FEV. DEZEMBRO

Resultado esperado

Dar maior visibilidade a atuagdo da Ouvidoria
jurnto
aos publicos interno e externo; Aumento do
indice dos 3 Indicadores do ServigoS
(Satisfagdo com a Qualidade da Resposta,
Recomendagéo e Satisfagdo com o Servigo de
Cuvidoria).

Aumento do indice de Resolutividade (desempenho do
orgdo)

Comunicagdo de
resultados

Site da SEEC e E-mail, Relatorio Trimestral de
Ouvidoria - SEEC.

Plano de Agdo 2025




OUVIDORIA OTIMIZ

ACAO

Propagar no érgdo o papel da Ouvidoria, reforgando a importéncia do uso das Informagtes da sociedade para tomada de

Objetivo
) decisio dosgestores;
Estimular mudancas na cultura organizacional, provocando maior visibilidade interna e externa da Ouvidoria e seus servigos;
Justificativa
Aumentar o envolvimento dos servidores e fortalecer a confianga no processo de Quvidoria;
Reunido Semanal (progress meeting) com a equipe; Criagio de
Grupo WhatsApp, para apoio, consulta de procedimentos e (Stand-up) Cada pessoa responde a trés perguntas: O
alinhamento. que estd fazendo agora, o que vai fazer na proxima
semana e se a pessoa precisa de ajuda de outra
Realizar palestras, reunides e workshops, valorizando pessoa.
continuamente, as atividades desenvolvidas pelos servidores.
Acko Elaborag8io de Respostas Padréo, mais humanizadas, sempre em .
¢ . ) . o Mapear processos, para aumentar a agilidade do
Linguagem Simples; Incentivo a utilizagdo de ferramentas que ) o L
. e o atendimento ao cidaddo e melhorar os indices de
melhores desempenho e qualidade ( SEI ++), Reviso periddica dos e
satisfacdo.
Modelos de Respostas
Proporciar espaco e oportunidade para gue os agentes
Formagdo de Grupo de Trabalho Interno PARA TRATAR DEMANDAS P p ¢ . P . ] parad . 8
RECORRENTES - OUVIDORIA de ouvidoria realizam Pos-Graduagdo ou
i Especializagdo (EAD) em Ouvidoria Piblica.
Vet Otimizach lencia d . ad la Ouvidori Contribuir para o aumento dosr o indice de
etas imizacéo e exceléncia dos servigos prestados pela Ouvidoria.
¢ cosp P Resolutividade da OQuvidoria da SEEC 46%
Responsavel Quvidor Assessoria e Equipe da Quvidoria
Efetivo de pessoal lotaddo na ouvidoria, suas experiéncias e . .
" . . Cursos disponilizados pela Escola de Governo;
Recurso relagdo com demais setores envolvidos. Infraestrutura e .
) . L Universidades, ENAP.
instalagoes da Ouvidoria.
Cronograma FEV. DEZEMBRO

Resultado esperado

Dar maior visibilidade a atuagéo da Ouvidoria junto aos publicos

interno e externo;

Aumento do indice dos 3 Indicadores do Servigo$ (Satisfagdo com
a Qualidade da Resposta, Recomendagéo e Satisfacdo com o

Servigo de Ouvidoria).

Contribuir com o a umento do indice de Resolutividade

(desempenho do orgdo)

Comunicagéo de

resultados

Site da SEEC e E-mail, Relatdrio Trimestral de Quvidoria - SEEC.

Assessoria de Comunicacdo; Plano de Agdo 2025




A Ouvidoria da SEEC segue na busca para solidificar

Seu crescimento continuo:
e  pautadaem uma postura proativa,

« dando prosseguimento aos trabalhos em conjunto

com gestores e agentes publicos da SEEC,
« difundindo boas praticas de ouvidoria e gestao,

e seguindo a divulgar a importancia da melhoria
constante dos servigos publicos e do fomento ao

controle social.

OBRIGADOQ!



