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VISAO ESTRATEGICA

Missao

Prover o planejamento do Estado, garantindo a suficiéncia de recursos para
investimentos e implementagdo de politicas publicas, gerindo a qualidade do gasto,
aprimorando a gestdo administrativa e a prestacdo de servigos publicos para o
desenvolvimento economico sustentavel do Distrito Federal.

Visao

Capital Federal provida de um modelo de gestdo eficaz e economicamente
sustentavel, capaz de atender a sociedade atual e suas geragdes futuras.

Valores
Independéncia - Atuar com autonomia para o pleno exercicio da missdo.
Etica

Agir com integridade, respeitar as leis, os principios morais e as regras
do bem proceder referendadas e aceitas pela sociedade.

Profissionalismo

Atuar de forma técnica, competente, responsavel, imparcial, coerente, respeitosa,
objetiva e comprometida com a missao institucional.

Respeito ao cidadao

Valorizar cada anseio do publico interno e externo junto a Ouvidora da
Secretaria de Estado de Economia do Distrito Federal - SEEC.

Transparéncia

Divulgar com clareza as agdes e resultados, garantindo o cumprimento
da Lei de Acesso a informacao e disposi¢des referentes ao Portal da Transparéncia.

Integragao
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Promover a unidade, a harmonia e atroca de experiéncias entre as Ouvidorias e
setores da SEEC - DF.

Responsabilidade Social

Realizar a conscientizagdo social, a fim de que o cidaddo se sinta mais capacitado para
falar, sugerir, apontar falhas, propor solugdes.

Exceléncia de desempenho
Alcangar resultados de forma tempestiva com eficiéncia.

Efetividade

Atuar com foco nos resultados, prezando pela qualidade do servigo, assegurando o
cumprimento da missdo e a exceléncia da imagem institucional.
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1. APRESENTACAO

A Ouvidoria da SEEC/DF faz parte da estrutura organizacional da Secretaria de
Estado de Economia do DF — SEEC/DF e tem as suas competéncias regimentais ditadas no
art. 16 da Portaria n° 140, de 17 de maio de 2021 (Aprova o Regimento Interno da
Secretaria de Estado de Economia e da outras providéncias) c/c art. 19, do Decreto n°
36.462, de 23 de abril de 2015.

Como integrante do Sistema de Gestao de Ouvidoria do Distrito Federal -
SIGO/DF ¢ unidade seccional especializada da SEEC, conforme Lei n®4.896, de 2012
(Dispde sobre o Sistema de Gestdo de Ouvidoria do Distrito Federal — SIGO/DF)
sujeita a orientacdo normativa do 6rgao superior e a supervisao técnica do 6rgdo central
do sistema de ouvidoria, que ¢ a Ouvidoria Geral do DF.

A Ouvidoria da SEEC ¢ uma Ouvidoria Especializada que trabalha para facilitar
o contato entre os cidadaos € o Governo do Distrito Federal, atuando no ambito das
questdes que envolvam sua area de competéncia, como as relativas a execugdo do
or¢amento do GDF, gestdo de programas e projetos estratégicos, gestdo da estratégia
governamental, captacdo de recursos, elaboracdo do PPA, aplicacdao da legislagao
tributaria e sua cobranga (IPTU, IPVA, ICMS, ISS, ITCD, ITBI), Nota Legal,
divida ativa, parcelamento dentre outros temas.

No Governo do Distrito Federal, a rede de ouvidorias ¢ composta pela
Ouvidoria Geral e Ouvidorias Especializadas. A Ouvidoria Geral do DF ¢ uma unidade
organica da Controladoria Geral do DF e coordena os trabalhos das Ouvidorias
Especializadas.

Como o papel da ouvidoria ¢ ser o canal de relacionamento direto entre Governo,
cidadaos, empresas e o Terceiro Setor, a Ouvidoria da SEEC atua, também, como Servigo
de Informagao ao Cidadao — SIC - em relagdo aos assuntos de sua competéncia. Por
meio do E-SIC, qualquer pessoa, fisica ou juridica, pode encaminhar pedidos de
acesso a informagdo para 6rgdos e entidades do Poder Executivo do Distrito Federal.

Assim, a Ouvidoria da SEEC como unidade organica de execu¢do, diretamente
subordinada ao Secretario de Estado de Economia (subordinagdo administrativa) recebe,
encaminha, coordena e supervisiona os atendimentos relativos as solicitagoes,
reclamagdes, denuncias, reivindicagdes, elogios, sugestdes e demais manifestagdes do
cidaddo-usuario, decorrentes dos servicos e competéncias da Secretaria de Estado de
Economia do DF.
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Estdo descritos no presente Plano de Acdo da Ouvidoria da SEEC a agdes e
projetos extraidos da andlise dos Relatorios de Gestdo/Atividades Anual da Ouvidoria
SEEC.

Este plano abrange as a¢des e projetos a serem desenvolvidos no ambito desta
Ouvidoria seccional alinhado com o Sistema de Gestdo de Ouvidoria do Distrito
Federal — SIGO/DF e em consonancia com o planejamento estratégico da SEEC para o
ano de 2022.

2. BASE JURIDICA -OUVIDORIA SEEC/DF

A Ouvidoria SEEC, assim como as demais ouvidorias seccionais integrantes do
Sistema de Gestdo de Ouvidoria do Distrito Federal — SIGO/DF, tem como
embasamento legal na atuacdo os seguintes normativos:

LEIS DISTRITAIS

Lei n® 6.519/2020 — Dispde sobre normas especificas de protecdo e defesa dos
direitos dos usudrios dos servicos publicos distritais e de participagdo dos usudrios na
fiscalizacdo da eficacia desses servicos e regulamenta o art. 30 da Lei Organica do

Distrito Federal. Recepciona a Lei n. 13.460/2017 no ambito no Distrito Federal.

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

Lein®4.990/2012 - Leide Acesso a Informagdes no DF — Regula o acesso a informagao no
Distrito Federal previsto no art. 5°, XXXIIl, no art. 37, § 3°, li, e no art. 216, § 2°, da
Constituicado Federal ¢ nos termos do art. 45, da Lei federal n® 12.527, de 18 de
novembro de 2011, e da outras providéncias.

LEIS FEDERAIS

Lei n° 13.460/2017 — Lei dos Usuérios dos Servicos Publicos — Dispde sobre participagao,
protecdo e defesa dos direitos do usuério dos servicos publicos da administracdo publica.

Lein®12.527/2011 -Leide Acesso aInformacgao Publica—Regulaoacessoainformagoes
previsto no inciso XXXIIl do art. 5°, no inciso 1l do § 3° do art. 37 e no § 2° do art. 216 da
Constituicao Federal; altera a Lei n® 8.112, de 11 de dezembro de 1990; revoga a Lei
no 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.
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DECRETOS

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 servigcos publicos prestados pela Administragdo 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 Gestao de Ouvidoria do Distrito Federal — SIGO/DF.

Decreton®36.419/2015 - InstituiaCartade Servigosao Cidadao.

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 XXXIIl do art. 5°, no inciso 1I
do §3° do art. 37 e no §2° do art. 216, todos da Constitui¢ao Federal de 1988.

INSTRUCOES NORMATIVAS

Instru¢do Normativa n° 01/2018 - Regulamenta os procedimentos de restri¢do de acesso
a informagdo 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.

Instru¢do Normativa n® 01/2017 - Regulamenta os procedimentos dos servicos de
ouvidoria tratados na Lei n° 4.896/2012 , Decreto n°® 36.462 , de 23 de abril de 2015 e
estabelece instrumentos de responsabilizagdo dos participantes da rede de ouvidorias e
areas envolvidas.

Instrucao Normativa n® 02/2015 - Disciplina a divulgagdo, nos sitios oficiais na rede

mundial de computadores - internet, de informacdes 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
— LAIVDF. Instru¢gdo Normativa n°® 01/2015 - Estabelece o "Guia
Metodologico e Estratégia de Implantacdo da Carta de Servigos ao Cidadao
do Distrito Federal" como documento regulamentador do Decreto n®36.419 de
25 de mar¢o de 2015.

PORTARIAS

Portaria n® 140, de 17 de maio de 2021 - Aprova o Regimento Interno da Secretaria de
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Estado de Economia e da outras providéncias.

Portaria n°® 341/2019 - Determina que todas as dentncias recebidas pelas Ouvidorias
dos orgaos do DF devem ser analisadas pelas Unidades de Correicdo e de Controle
Interno.

Portaria n°® 342/2019 - regulamenta o Decreto n°® 39.723/2019 na caracterizacao das
ocorréncias ou situagdes graves das manifestagdes recebidas pelo Sistema de Gestao de
Ouvidoria do Distrito Federal - SIGO-DF.

Portaria n® 133/2017 - Institui o Manual de Atendimento de Ouvidoria, ferramenta
de consulta e orientagdo que estabelece a metodologia de atendimento e tratamento
das manifestacdes de ouvidoria em toda a rede de ouvidorias publicas do Governo de
Brasilia.

Portaria n® 21/2017 - Aprova e institui a Agenda Estratégica do Sistema de Gestao de

Ouvidorias - SIGO/DF.

3. OBIETIVOS, METAS, INDICADORES E ACOES COMPLEMENTARES

Com base no universo de agdes que compreendem a atuacdo da Ouvidoria, serdo
priorizadas neste Plano de Ag@o relativo ao ano de 2022 as atividades consideradas
essenciais para o adequado desenvolvimento do setor, bem como agdes de
sensibilizacdo interna sobre a importancia da comunicacdo e da cultura da transparéncia
e de seu fomento.

Assim sendo, foram eleitas atividades que se voltam para o alcance da
exceléncia no atendimento as demandas de ouvidoria, celeridade e qualidade da resposta,
satisfacdo do wusuario, apoio interno e estimulo ao desenvolvimento da cidadania,
assegurando que a Ouvidoria da Secretaria de Estado de Economia do Distrito Federal
seja um efetivo canal de comunicagdo e interacdo com a sociedade, fortalecendo a
transparéncia e promovendo o controle social, quais sejam:

» Aprimorar o atendimento das demandas de Ouvidoria;

» Desenvolver e implantar um sistema informatizado de Ouvidoria;

» Aperfeicoar formulario de pesquisa de satisfagdo do usuario,
assim como publicar no sitio institucional a Cartilha Cidada

Secretaria de Economia
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enviando-a ao cliente-cidadao com o proposito de instruir esse
publico no sentido de melhor compreensdo dos servicos
orientados pelo website ;

» Aprimorar o Projeto intitulado Ouvidoria Institucional, que tem
como objetivo viabilizar o canal de atendimento institucional
entre Ouvidorias e Autoridades , visando a celeridade de
demandas que tramitam entre os o6rgdos do Governo do
Distrito Federal;

» Aprimorar e tornando perene o Projeto intitulado Ouvidoria
Presente, que tem como objetivo fixar pontos de
autoatendimento para sistemas de Ouvidoria e Atendimento
Virtual ao Contribuinte , visando a interiorizacdo ¢ a
disseminagdo deste meio de comunicagdo entre a sociedade e
a SEEC , bem como os beneficios decorrentes desta
comunicagao ;

» Estudar a viabilidade, e, se for o caso, planejar e implementar o
Projeto Ouvidoria Participativa visando a necessidade ja
identificada de melhorar os servicos de Atendimento da Central
156 (18,10%), Nota Legal (16,90%), IPVA - Cadastro de
Veiculos (14,10%) e Nao Emissdao de Nota Fiscal (10,40%) em
vista de totalizarem quase 60% das manifestagdes recebidas
durante o ano de 2021, melhorando assim a qualidade dos
servicos prestados;

» Verificar por meio de testes, o cumprimento das metas e
indicadores de desempenho da Ouvidoria quanto a prazo de
atendimento das demandas , satisfacdo do wusuario, a
transparéncia dentre outros indicadores;

» Verificar e, se for o caso, aperfeicoar o manual de rotinas
internas existente que aborda conceitos , principios, canais
de comunicacdo , classificagdo das demandas quanto a
natureza e procedimentos para atendimento com prazo de
resposta;

» Promover a sensibiliza¢do interna entre os setores da
SEEC/DF sobre a importancia da comunicagdo e da cultura da
transparéncia ;

Secretaria de Economia
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» Atender a Lei de Acesso a Informagdo: Lei n® 12.527/2011 e
Lei Distrital n°4.990, de 12 de dezembro de 2012.

Manter atualizada a Carta de Servigos ao Usuario; Desenvolver agdes de

estimulo a transparéncia, tais como:
#+ Aperfeigoar Plano Anual de a¢des da Ouvidoria para o exercicio de
2022,

#+ Revisar formularios de avalia¢do de eventos da Ouvidoria Itinerante
(impressos e eletronicos);

+ Realocar em pontos estratégicos, se for o caso, as urnas para coleta de
manifestacdes de ouvidoria (elogios, sugestdes, dentincias e reclamagdes) ;

+ Promover a capacitagdo dos servidores da Ouvidoria; e

+ Desenvolver folder, banner de divulgacdo da Ouvidoria.

3.1 Atendimento das demandas

Realizar o adequado atendimento das demandas recebidas pela Ouvidoria,
proporcionando ao cidaddo um servigo de qualidade , prestado com cortesia e
celeridade, que valide as boas praticas implementadas por esta institui¢ao, fomentando
o controle social e a transparéncia.

3.2 Sistema de Ouvidoria

Aperfeicoar o sistema de Ouvidoria, de preferéncia integrado com as demais
unidades da SEEC, que permita o aprimoramento da comunicagdo entre a sociedade e
esta pasta, de modo a fomentar o aprimoramento da gestdo e da transparéncia, como
também , subsidiar a¢des de interesse dos cidadaos/contribuintes.

Elencamos abaixo os beneficios esperados com a utilizagdo do Sistema de
Ouvidoria:

¢ Melhorar a interagdo com a sociedade, contribuindo para uma
maior transparéncia e eficiéncia na Administracdo Publica;

¢ Prestar um atendimento ao cidaddo com mais qualidade,
eficiéncia e maior efetividade;

« Aprimorar o controle dos prazos de resposta as manifestagoes ;

% Estreitar canal de acompanhamento das demandas pelos cidadaos;

Secretaria de Economia
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« Estruturar o historico das manifestacdes recebidas pela Ouvidoria;

% Otimizar a integragdo com os demais setores do SEEC/DF
(facilitando o envio da demanda ao setor responsavel e o
acompanhamento de prazos de respostas da area demanda);

% Implementar os indicadores de desempenho das atividades da
Ouvidoria;

«» Aperfeicoar nova metodologia de pesquisa de satisfacao;

« Estruturar a coleta de dados para elaboragdao de relatorios
gerencias, estatisticos e de medi¢ao dos indicadores de
desempenho ;

« Contribuir com a gestdo SEEC, com sugestdes que possam

subsidiar tomada de decisao.

3.3  Pesquisa de satisfacdo
Aprimorar pesquisa de satisfacdo do usuario, visando intensificar contatos
telefonicos com o cidaddo para avaliar o atendimento prestado pela Ouvidoria. Nesse
diapasao buscamos uma sintonia fina entre a Sociedade ¢ a Administracado Publica.

3.4  Diagnéstico, Metas de Desempenho desta Ouvidoria para periodo de 2022

Em 2021, relativamente a Pesquisa de Satisfacdo, esta Ouvidoria apresentou os
seguintes percentuais de acordo com os resultados constantes do Painel Ouv DF:

; , INDICE DE
iINDICE DE SATISFAGAO .
INDICE DE RESOLUTIVIDADE COM O SERVICO S;E RECOMENDACAO

OUVIDORIA

34 52 50

INDICE DE SATISFAGAO INDICE DE SATISFAGAO SATISFAGAO COM A
COM O ATENDIMENTO COM O SISTEMA RESPOSTA

45 79 32
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Cotejando-se abaixo os dados acima obtidos pela Ouvidoria da SEEC com as taxas
do Plano de A¢ao de 2021 da OGDF, temos o quadro abaixo:

Indices Ouvidoria da SEEC (%) Ouvidoria Geral (%)
Resolutividade 34 42
Satisfagdo com o Servigo
52 69
da Ouvidoria
Recomendagao 50 75
Satisfagdo com o
45 69
Atendimento
Satisfagdo com o Sistema 79 83
Satisfagdo com a
32 49
Resposta
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O Plano da Ouvidoria Geral tem como escopo para 2022 a adequagdo das propostas de acdo a
realidade de cada seccional e, para tanto, definiu dois elementos estruturantes: VOLUME e

QUALIDADE, com suas dimensdes de grupos.

Nessa seara, a Ouvidoria da SEEC analisou os parametros e entendeu enquadrar-se na estruturante
Volume no Grunpo 03 ¢ na Qualidade no Grupo 1, conforme o quadro abaixo: @
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Registre-se que a Ouvidoria-Geral indicou como metas no seu Plano Geral de A¢ao para o ano de 2022, os indicadores abaixo.

INDICADORES DE PERFORMANCE DO SIGO/DF (Metas para 2022)

MR
0 48%
5,1191:5%{?“ a CQUALIDADE DA RESPOSTA
73 u/n SERVICO DE OUWVIDORLA

RECOMENDACAD DA
QUWVIDOREA

INDICADOR DE PERFORMANCE EM SERVICOS

)

RESOLUTIVIDADE

Em virtude da Ouvidoria da Seec enquadrar-se no Grupo 3 de Volume (mais de 600 atendimentos por ano, com maior precisdo, 6. 695 em 2021) e Grupo 1 de
Qualidade, dever-se-4 implementar, ainda que ndo exclusivamente, pois outras agcdes estdo dispostas no presente plano, as agdes abaixo discriminadas para o ano de

2022, tendo como foco a melhoria dos indicadores de performance:
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Aolicabilidad Meta Resultado
pllelellle )3 Objetivo Resultado Chave (Agao) Indicador (Resultado Chave) _ Medigao esperado
In;gaur;:gage sczlact’isfapgz-atiir;ﬁ:g\?g toa éi n° de pés-atendimentoftotal de 20% trimestral
Aumentar a  |PS9 &<l0, P demandas avaliadas "n&o satisfeitas" °
satisfagdo com resposta complementar
o servico de Variacs tva do indicador d
Ouvidoria Monitoramento mensal do indicador ariagao positiva do iaicadorde 1% trimestre
satisfacdo com o servigo de Ouvidoria
Implantacdo do Pés-atendi t . .
mplanagao - do Tos-atendimento @ n° de poés-atendimento/total de o .
pesquisa de satisfagdo apds resposta . e C 20% trimestral
Ampliar o demandas avaliadas "n&o satisfeitas
p complementar
nivel de Jorada do cidadso (cidadao ocult
confianca ornada 9 SRELED (et Celite), servi¢o redesenhado 2 cronograma
VERMELHO com o para 1 servigo (+ demandado)

(foco na melhoria dos | servigo de . . — Melhora dos
. o . - Variagéo positiva do indicador de . .
indicadores de Ouvidoria Monitoramento mensal do indicador ~ . S 1% trimestre indicadores de

recomendacao do servigo de Ouvidoria .
performance) Qualidade do
Pré-atendimento (contato com o . . . servico de
A : : % de manifestagbes recebidas do o Ouvidoria
cidaddo apoés o registro da . 15% mensal
. ~ assunto mais demandado
manifestacao)
Gl A Reunido com areas técnicas para reunido realizada 2 mensal
resposta de demandas + recorrentes
ouvidoria ao Relatério  analitico das  respostas L. i . .
. ~ . . . ~ Relatério analitico publicado 1 trimestral
cidadéo avaliadas negativamente pelo cidadao
Monitoramento mensal do indicador Varlf':l(;ao Zliiie afo inelieacar ¢ 1% trimestral
qualidade da resposta
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Jornada do cidadao (cidadao oculto)para

. servigo redesenhado 1 cronograma
1 servigo (+ demandado) vie 9
Aprimorar a
pres.tagao dos Relatqno analitico da§ res~postas avaliadas el e e s pueads 4 trimestral
Servigos negativamente pelo cidadao
publicos

Variagao positiva do

Monitoramento mensal do indicador indicador de Resolutividade

0,33% mensal

Nessa toada, estipulou-se neste Plano de Acdo para a Ouvidoria da Secretaria de Estado de Economia as seguintes metas a serem alcangadas no decorrer de 2022:
Metas %

Recomendacao da

Ouvidoria 54

Satisfagdo com o

Servigo da Ouvidoria 56
Qualidade da
Resposta 36
Resolutividade 37
Secretaria de Economia

do Distrito Federal
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3.5 Metas por Forca de Legislacao

ITEM DESCRICAO PERIODICIDA
DE

Exigido a todas as entidades do Executivo do Distrito Federal
(art. 1° do Decreto n°® 32.840/201 1). Més de Outubro

Planode A¢do Anual Anual
¢ ! exigido atodos os 6rgdos e entidades integrantes do SIGO do .
Distrito Federal (art. 15. do Decreto n°® 36.462/2015).
L ... | Exigénciaestendidaaosérgaosintegrantes do SIGO (inciso .
Relatorio de Ouvid T tral
CoTe fe TVITOM® | viI, art.2° da IN N° 01, de 05/05/2017). e
Planode Comunica¢doe | Exigido a todos os 6rgaos integrantes do SIGO do Anual

Evento Distrito Federal (art. 15, do Decreto n°® 36.462/2015).

Exigéncia do inciso Ili do Art. 32, da Lei 4.990/2012 -
cujo relatorio estatistico contendo a quantidade de
RelatorioLAI | pedidos de informagdo recebidos, atendidos e indeferidos, Anual
bem como informagdes genéricas sobre os solicitantes

Manual de procedimentos e rotinas internas

Atualizar o manual de procedimentos e rotinas internas contendo, no
minimo, conceitos, principios, canais de comunicacdo , classificacdo das
demandas quanto a natureza, procedimentos para elaboracdo de relatdrios
estatisticos, procedimentos de elaboragdo de relatério analiticos, visando regular a
padronizagdo das atividades, procedimentos e rotinas internas da Ouvidoria, com
proposicao de melhorias.

3.6  Sensibilizacdo Interna

Promover sensibilizagdo interna sobre a importancia da comunicac¢do e da
cultura da transparéncia , prevendo agdes abrangendo membros e servidores ,
destacando a importancia da contribuicdo dos setores internos da Ouvidoria da
Secretaria de Estado de Economia do Distrito federal com o fornecimento de
dados para o envio da resposta, ressaltando a necessidade de celeridade na
busca da informagao solicitada.

Secretaria de Economia
do Distrito Federal
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3.7  Leide Acesso a Informacgdo (Lei Distrital n® 4.990/2012)

Dar ampla divulgagdo a Lei de Acesso a Informacao: Lei n® 12.527/2011
e Lei Distrital n® 4.990, de 12 de dezembro de 2012, no ambito da SEEC - DF,
fazendo cumprir suas determinagdes , ofertando a sociedade informacdes e dados
sobre a gestdo em busca da efetivagdao da transparéncia e do direito de acesso a
informacao.

3.8 Carta de Servigos ao Usuario

Propor juntamente com o grupo de trabalho (ASCOM, OUV, PLAN) agoes
continuas de atualizagdes da Carta de Servio ao Usuario, no ambito da SEEC,
disponibilizando todos os servigos oferecidos por essa Ouvidoria a sociedade.

3.9 Capacitagao dos servidores da Ouvidoria
Promover a capacitagdo dos servidores lotados na unidade para desempenharem
com exceléncia as atividades desenvolvidas na Ouvidoria, e para realizar pesquisas nos
diversos sistemas da SEEC
3.10 Caixascoletoras-Urnas
Avaliar a necessidade de se instalar novas caixas coletoras de
manifestagdes de ouvidoria (elogios, sugestdes , denuncias e reclamagdes) em

pontos sensiveis de atendimento ao cidadao.

3.11 ReestruturarapaginadaOuvidorianoPortaldaSEEC -DF.

Melhorar o conjunto de informacdes disponiveis para o cidaddo, avaliando as

informagdes disponiveis e ajustar/inserir novas informagoes.

3.12 Desenvolver folder, banner de divulgacdo da Ouvidoria

Desenvolver outros materiais de divulgagdo da Ouvidoria/Aperfeigoar.

Secretaria de Economia
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4. CRONOGRAMA DE ATIVIDADES

2022 OBS
Aprimorar o atendimento das demandas de Ouvidoria. < Agdo
Continua
Aperfeigoar o Sistema Informatizado da Ouvidoria. X Acdo
Continua
Aprimorar pesquisa de satisfagdo do usuario. X Agdo Continua
Acompanhar indicadores de desempenho da Ouvidoria quanto ao prazo de < Acdo Continua
atendimento das demandas.
Acompanhar indicadores de desempenho quanto a satisfagdo do X Agdo
LSNATIO Continna
Elaborar Relatérios Trimestrais da Ouvidoria. X Trimestre
Verificar Relatorios por Forca de Legislagdo. Acdo
Continua
Revisar manual de procedimentos e rotinas internas. X
Promover e executar plano de agdo de sensibiliza¢do interna X Acdo
sobre a importancia da comunicagdo e da cultura da transparéncia. Continua
Dar ampla divulgacdo a Lei de Acesso a Informagao: Lei n°
12.527/2011 e Lei Distrital n® 4.990, de 12 de dezembro de 2012 no X Acdo Continua
ambito da SEEC - DF.
Propor juntamente com o grupo de trabalho (ASCOM, OUV, Aci
ao
PLAN) sangdes continuas de atualizagdes da Carta de Servigo, no ambito X g.
da SEEC e ao Usuario. Continua
Instalar caixas coletoras de manifestacdes de Ouvidoria. X
Promover a capacitagao dos servidores da Ouvidoria. . .
X Acdo Continua
Reestruturar a pagina da Ouvidoria no Portal da SEEC/DF. X Acio Continua
Pensar e por em pratica sobre meios de divulgacdo da Ouvidoria. X Acdo Continua

Secretaria de Economia
do Distrito Federal
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5. PROJETO OUVIDORIA PARTICIPATIVA

Escopo ou finalidade do projeto

O presente projeto tem como escopo melhorar a prestacao dos seguintes servigos: Atendimento

Central 156, Nota Legal, IPVA - Cadastro de Veiculos e Nao Emissao de Nota Fiscal.
22
Alinhamento Estratégico

Objetivo Estratégico — Fornecer servi¢os de qualidade ao cidadao.

Clientes do projeto
Contribuintes
Servidores

Sociedade em geral

Nao havera necessidade de qualquer tipo de Recurso para implementar este Projeto.

Justificativa

O Projeto Ouvidoria Participativa est4 alinhado com as a¢des implementadas pela Secretaria de
Estado de Economia no sentido de buscar o aprimoramento na prestagdo dos servigos a

populacao do DF.

Fundamenta-se na necessidade ja identificada de melhorar os servi¢os de Atendimento da Central
156 (18,10%), Nota Legal (16,90%), IPVA - Cadastro de Veiculos (14,10%) e Nao Emissao de
Nota Fiscal (10,40%) em vista de totalizarem quase 60% das manifestagdes recebidas durante o
ano de 2021, fortalecendo, com isso, o exercicio da cidadania e empoderando o cidaddo a
registrar as suas demandas de: solicitacdes, sugestdes, reclamagoes, informagdes e dentincias ao
trabalho da Instituicdo. Dessa forma, tem como objetivo, repise-se, aperfeicoar os servigos
prestados pela SEEC a sociedade, com respaldo no teor das demandas que sdo apresentadas pelos

usuarios.

Secretaria de Economia
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Definida no Planejamento estratégico da Ouvidoria para o ano de 2022, o Projeto se constitui em
importante avanco na promog¢ao da cidadania. Desta forma, o maior desafio estd relacionado a

sua efetividade para alcangar os objetivos organizacionais.

O planejamento do Projeto Ouvidoria Participativa contou com a proatividade de toda a
Equipe de Ouvidoria e inclui a definicao dos objetivos, buscas de metas mensuraveis, listagem
de tarefas a serem realizadas, cronograma de execug¢dao com prazos, delegacdo de tarefas,
fluxograma de agdo, possiveis situagdes de riscos e acompanhamento do andamento das acdes

obtendo o feedback.

Cronograma do Projeto

Periodo de estudo da viabilidade do Projeto com a
Janeiro/Maio possibilidade do seu escopo e implementagdo junto a
SEEC (SUREC/SEGEA).

Criagdo de Projeto SEI para designacao de coordenadores
e/ou gerentes responsaveis junto aos setores da SUREC e
SUCORP para serem interlocutores com a Ouvidoria
concernentes as demandas Central 156, Nota Legal, [IPVA
Junho/julho - Cadastro de Veiculos ¢ Nao Emissdo de Nota Fiscal.
Reunido mensal, troca de WhatsApp etc. Reunido com o
executor do contrato da Central 156 e representante da
empresa. Supervisao e participagdo do Ouvidor e demais
servidores comissionados.

Acompanhamento do andamento das agdes para
verificagdo do cumprimento das metas, obtendo o
Agosto/Setembro feedback visando a mensuragao qualitativa e quantitativa
mensal dos efeitos das acdes tomadas, para, se for o caso,
corre¢ao do planejamento.

Acompanhamento do andamento das agdes para
verificacdo do cumprimento das metas, obtendo o
Outubro/Novembro feedback visando a mensuracdo qualitativa e quantitativa
mensal dos efeitos das agdes tomadas, para, se for o caso,
corre¢do do planejamento.

Dezembro Divulgacao dos resultados alcangados.

Secretaria de Economia
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Gestor e Equipe Responsavel pela Execucdo e Implementacio:
Marco Antonio Feitosa Machado - Ouvidor

Roberto Oliveira - Assessor

Claudia Barbosa - Assessora

Rodrigo - Assessor

Francisca - Assessora

Fone: 3312 8006

6. CONSIDERACOES FINAIS

A Ouvidoria da Secretaria de Estado de Economia do Distrito Federal, integra o sistema
organico de ouvidorias publicas em rede e tem a finalidade de garantir a participacdo popular
e contribuir para desenvolver a cultura de cidadania, aprimorando os servigos publicos prestados
pelo Poder Executivo do Distrito Federal, especialmente em relagdo aos servigos prestados pela
SEEC/DF, com énfase na eficiéncia dos resultados.

Este plano de acdo enfatiza a figura do cidadao-patrao-contribuinte na relagdo com
a administracdo da economia distrital objetivando uma maior compreensdo e sentimento
de inclusdo quanto aos servicos elencados em nosso sitio institucional fortalecendo a
participagdo e controle social.
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