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APRESENTACAO

A Ouvidoria da Secretaria de Estado de Justica e Cidadania integra o Sistema de
Gestdo de Ouvidoria do Distrito Federal — SIGO/DF como unidade seccional, sujeita a orientagado
normativa do 6érgdo superior e a supervisdo técnica do drgdo central do sistema, conforme
estabelece o artigo 22 da Lei n? 4.896, de 31 de julho de 2012, que dispde sobre o Sistema de
Gestdo de Ouvidoria do Distrito Federal — SIGO/DF.

A Ouvidoria da Sejus atua em questdes referentes a defesa dos direitos
humanos e da igualdade racial, dos direitos da cidadania, das criancas e adolescentes, das
politicas de prevencdo as drogas, dos servigcos publicos de administracdo dos cemitérios e das
funerdrias do Distrito Federal, da prestacdo de servicos publicos aos cidadaos de forma articulada
com representacles de 6rgdos publicos federais e distritais (Na Hora) e, ainda, o combate a
violéncia no Distrito Federal.

No ambito da Secretaria de Justica, a Ouvidoria é unidade integrante da
Controladoria Setorial da Justica, a qual compete:

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

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

lIl — registrar as manifestagdes recebidas no sistema informatizado definido pelo érgao
superior do SIGO/DF;

IV — responder as manifesta¢des recebidas;

V — encaminhar as manifestacdes recebidas a drea competente do érgdo ou da entidade
em que se encontra, acompanhando a sua apreciag¢ao;

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

VIl — prestar apoio ao 6rgao superior na implantacao de funcionalidades necessdrias ao
exercicio das atividades de ouvidoria;

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

IX —encaminhar ao drgdo central dados consolidados e sistematizados do andamento e
do resultado das manifestagdes recebidas, segundo o artigo 92 da Lei n2 4.896/2012.

Os procedimentos dos servicos de ouvidoria tratados na Lei n2? 4.896/2012 e no
Decreto n2 36.462, de 23 de abril de 2015, sdo regulamentados pela Instrucdo Normativa n2 01,

de 05 de maio de 2017, que estabelece em seu artigo 29, inciso I, a competéncia das ouvidorias
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http://www.sinj.df.gov.br/sinj/Norma/72016/Lei_4896_2012.html

seccionais de: “elaborar Plano de Ac¢do Anual, que deverd ser concluido até novembro do ano
anterior aquele de execug¢do, levando em conta as orientagées do drgdo central e do
planejamento estratégico da instituicdo em que atua”.

Desse modo, apresentamos a seguir o Plano de A¢do 2024/2025 da Ouvidoria da
Sejus, conforme modelo proposto pela Ouvidoria Geral do Distrito Federal

(https://www.sejus.df.gov.br/plano-de-acao/Plano-de-Acao-SEJUS-2024-2025/), que foi

elaborado com base nas informacdes extraidas do Painel de Ouvidoria, no ano de 2022 e 2023,
cujo objetivo é apresentar as agdes, metas e projetos da Ouvidoria visando aumentar a
qgualidade, satisfacdo, promover a interacdo entre governo e usudrios do servico publico; bem
como promover a melhoria do servico prestado ao publico por esta Secretaria de Justica e

Cidadania.



https://www.sejus.df.gov.br/plano-de-acao/Plano-de-Acao-SEJUS-2024-2025/

1. DIAGNOSTICO

1.1. Visao Geral

No inicio do ano de 2023, foi instituido o Programa GDF Mais Perto do Cidaddo (DODF
029, de 09 de fevereiro de 2023), que engloba as atividades em eventos externos itinerante onde
a Sejus faz parte da equipe organizadora, e as Ouvidorias participam na acolhida das
manifestagbes nas regides administrativas assistidas pelo programa.

Além dos eventos externos, a Ouvidoria da Secretaria de Justica passou a recepcionar, no
dia 29/09/2021, as denuncias de Violagdo de Direitos Humanos recepcionadas pelo Sistema
Integrado de Direitos Humanos (SinDH) - Disque 100, por forca do Acordo de Cooperagdo Técnica
constante do Processo n2 04011- 00001555/2020-43 entre o GDF e o Ministério de Direitos
Humanos e da Cidadania — MDH. Vale ressaltar, que o ACT atualmente estad sendo articulado a
sua renovacdo, conforme Processo n2 00400- 00017662/2024-19.

Em dezembro de 2022, a Plataforma Participa DF iniciou a recepc¢ao das manifestacées de
Ouvidoria, agregando solicitagcdes pelo Sistema de Ouvidoria - OUV-DF e pedido de acesso a
informacao pelo Sistema Eletrénico do Servico de Informagdes ao Cidadao - e-SIC.

No periodo de 2022 a 2023, a Ouvidoria da Secretaria de Justica recepcionou 7.525
manifesta¢des, das quais:

e 4.083 denuncias do Disque 100;
e 439 pedidos de acesso a informacdo — e-SIC; e

e 3.003 manifestagdes de Ouvidoria - OUV-DF.

Tabela 1: Comparativo das demandas recebidas nos anos de 2022 a 2023

Sistema 2022 2023
Disque 100 1.916 2.167
e-Sic 214 225
OUV-DF 1.029 1.974
Total 3.159 4.366

Fonte: Painel de Ouvidoria.

Com base nos dados apresentados na tabela acima, observa-se que, no Sistema OUV-

DF, houve aumento de 92% no numero de registro de manifestacdes no ano de 2023,
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guando comparado com o ano de 2022. Esse incremento se justifica em razao do assunto mais
demandado, que envolve a tematica “Eleicao para Conselheiros Tutelares”, devido a demanda
de denuncias e reclamagdes sobre questdes que envolvem os candidatos e os conselhos.

No ano de 2023, as reclamacdes (69%) e denuncias (14%) foram as tipologias mais

demandadas pela Sejus, conforme demonstrado na tabela abaixo:

Tabela 2: Quantitativo por tipologia das demandas recebidas - 2023

Tipologia Quantidade
Reclamagao 1.360
Denuncia 281
Elogio 235
Solicitacao 64
Informacgao 22
Sugestao 12
Total 1.974

Fonte: Painel de Ouvidoria.

Figura 1: Classificacdo das manifestacdes recebidas - 2023

Fonte: Painel de Quvidoria.

Ainda em relacdo a tipologia “Reclamacdo”, os assuntos recorrentes, no ano de

2023, foram:




Figura 2: Os assuntos mais solicitados das reclamacgdes - 2023
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Fonte: Painel de Ouvidoria.

Em relacdo ao assunto “Eleicdo para conselheiros tutelares”, as 1.360 reclamacdes
referem-se as questdes relacionadas as comprovagdes requeridas no edital, tais como,
declaracbGes de comprovacdo de experiéncias indevidas ou em instituicdes inexistentes;
comprovante de endere¢co que ndo estd na regido administrativa do Conselho Tutelar. Os
direcionamentos das providéncias e averiguacdes das manifestacdes sdo encaminhados para
a Comissao Especial do Processo de Escolha dos Conselheiros Tutelares - CEPE.

No assunto “Cemitério” sdo situacdes com reclamacdes sobre: a) atendimento
prestado pela Concessionaria dos servicos funerarios; b) furto do jazigo e infraestrutura
precdria do cemitério; e c) falta de informacao clara a respeito dos contratos de manutencao
e dos direitos decorrentes desta contratacao.

Para as reclamacgdes sobre “Atendimento nas agéncias do Na Hora” sdo atreladas as
dificuldades no atendimento, na demora, filas de espera enormes, desorganizagdo e
dificuldades no agendamento e na entrega de senhas, falta de empatia para atendimento

preferencial, com informagdes equivocadas, e com atendimento grosseiro.

I«
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A comparacdo dos assuntos mais demandados nos anos de 2022 e 2023, houve

aumento em todos os assuntos, vejam a o quadro a seguir:

Tabela 3: Quadro comparativo dos assuntos recorrentes - 2022 e 2023

Assunto 2022 2023 Comparagao

Atendimento nas

. 315 322
agéncias do Na Hora

Servidor Publico 160 164

Conselho Tutelar 139 160
Cemitério 103 214
Violéncia contra crianga

97 165

ou adolescente

Fonte: Painel de Ouvidoria. Acesso em 27/11/2023.

Atendimento nas agéncias do Na Hora: houve pequeno aumento no percentual de
registro de manifestacdes na ordem de 2,2%. Tal situacdo se deve ao aumento no numero de
elogios e do alinhamento das respostas de Ouvidoria em linguagem simples com a equipe
técnica do Na Hora.

Servidor Publico: houve pequena variagdo no nimero de manifestagdes em 2,5%, em
decorréncia dos Workshops realizados pela Ouvidoria e da presenca da Ouvidoria no Projeto
Integridade com a Controladoria Setorial de Justica, onde foi possivel divulgar os servicos de
Ouvidoria junto aos servidores publicos. Infere-se que seja reflexo da conscientizacdo dos
servidores publicos e da melhoria no exercicio de suas fungdes.

Conselho Tutelar: houve um aumento de 15% de manifestacGes com esta tematica,
devido as reclamacdes que envolve o trabalho dos Conselhos Tutelares na prestacdo de
servicos a comunidade em protecao aos direitos da crianca e adolescente.

Cemitério: mais que dobrou o nimero de manifestacGes com esta tematica de 2022
para 2023. A justificativa se da em razao da readequacao do assunto junto a Ouvidoria-Geral

do Distrito Federal, pois antes as demandas também eram classificadas como “Assuntos




funerarios”. Além disso, acredita-se que a Ouvidoria itinerante pelo Programa “Acdo Dia de
Finados”, realizada nos ultimos cinco anos, proporcionou a divulgacdo dos canais e dos
servicos de Ouvidoria.

Violéncia contra crianga ou adolescente e Conselho Tutelar: somando os dois
assuntos, percebe-se que foram registradas 236 manifestacdes em 2022 e 325, em 2023 —
aumentando 37,7%. Devido ao crescimento de relatos a respeito de criangas em situagao de
rua e abandono, necessitando da atuacdo do Conselho Tutelar.

Obs.: vale ressaltar, que o principal assunto do ano de 2023, “Eleicdo para conselheiros
tutelares”, ndo consta na tabela comparativa acima, pois no ano anterior ndo houve

manifestacdo devido ser um evento periddico.

1.2. Indicadores

Tabela 4: Comparativo entre o nimero de demandas e seus indicadores

Indicadores: SEJUS 2023 Metas da SEJUS
para 2024/2025

Quantidade de manifestacdes

Qualidade da resposta

Indice de satisfagdo com o servigo de Ouvidoria

indice de Recomendag3o

Resolutividade

Fonte: Painel de Ouvidoria. Acesso em 27/11/2023.

Qualidade da resposta: aumentar em 2% o indicador, por meio de capacitagdo da
equipe e trabalho de conscientizacdo das areas técnicas para o uso da linguagem simples.
Além disso, a¢Bes para capacitacdo para os novos Conselheiros Tutelares a respeito da
elaboracdo das respostas encaminhadas a Ouvidoria.

Satisfacdo com o servigo de Ouvidoria: aumentar em 2% o indicador, com o projeto
de qualidade da resposta de Ouvidoria com linguagem simples.

Recomendacdo do servico de Ouvidoria: manter a meta alcancada em 2023.

Resolutividade: retomar o patamar do indicador do ano anterior, ou seja, em 51% por
meio de pds-atendimento e sensibilizacdo da areas técnicas, considerando o desafio atipico das

Eleigdes para Conselheiro Tutelar em 2023 e a projegdo para o préximo biénio.




1.3. Dimensao Volume x Dimensao Qualidade

Figura 3: Matriz de Analise da OGDF

A partir do diagndstico apresentado, a Ouvidoria da Secretaria de Justica se enquadra na
cor AMARELO, por ter atingido apenas uma das metas e por ter muito mais que 600

manifestagdes no ano de 2023 e qualidade da resposta em 69%.

2. ACOES PARA 2024/2025
2.1. Em relagdo a qualidade

De acordo com o Plano de A¢do da OGDF, as metas para 2024/2025 s3o:

INDICADORES DE PERFORMANCE OUVIDORIA

Recomendagao da Ouvidoria 80%
Satisfagao com o Servigo de Ouvidoria 80%
Qualidade da Resposta 71%

INDICADORES DE PERFORMANCE EM SERVICOS

Resolutividade 50%

A partir do diagndstico realizado, identificamos a necessidade de implementar agdes de
melhorias nos Projetos descritos abaixo:

OBJETIVO: manter/aumentar os indicadores alcancados no ano de 2024 e melhorar a
efetividade da realizacdo da pesquisa de satisfacdao, por meio dos projetos implementados nesta
Ouvidoria no biénio 2024-2025, conforme Anexo 1.

PROJETO: qualidade dos indicadores

a) Ouvidoria Ativa: Consiste na realizacdo de contato telefonico com os cidaddos (autores
das demandas), que classificaram as respostas dadas as suas manifestacbes como “Nao
Resolvida”, e aos cidaddos que tiveram suas demandas respondidas, porém ndo avaliarama
resposta dada; e

b) Gestdo da qualidade da resposta: Consiste em ratificar e validar as informacdes
concedidas pelas areas técnicas antes de responder ao cidaddo, de modo que se ndo estiverem
adequadas, a Ouvidoria retorna a demanda para a area técnica com sugestdes de informacdes

gue possam de fato atender a necessidade do cidaddo, projeto este que se consagrou vencedor




no 62 Concurso de Melhores Praticas da OGDF no ano de 2021.

c) CapacitagGes: entende-se que a capacitacdo é uma importante ferramenta para a
melhoria dos servicos prestados pela Ouvidoria. Durante o ano de 2023, a equipe de OQuvidoria
realizou diversos cursos ofertados pela Ouvidoria-Geral do DF e o objetivo para 2024/2025 é dar
continuidade as capacita¢des a fim de fomentar processos de trabalhos e parcerias que garantam
a qualidade do servigo de OQuvidoria junto ao cidadao.

d) Notas Técnicas — trata de uma forma de quantificar os assuntos especificos das areas
técnicas e construir uma analise quali e quantitativa com apontamentos as dificuldades do
cenario das politicas publicas, utilizando indicadores e estatisticas para analise.

JUSTIFICATIVA: o quantitativo de demandas avaliadas pelo cidadao.

RECURSOS: recursos humanos para realizacdo de contato telefénico com o cidaddo e
tratativas com as areas técnicas para trabalho de conscientizacao da qualidade da resposta.

RESPONSAVEL: equipe da Ouvidoria da Secretaria de Justica.

CRONOGRAMA: vide Anexo 1.

ESTRATEGIA DE COMUNICACAO: as acdes e os resultados serdo comunicados por meio

dos Relatérios trimestrais publicados no site da Sejus.

2.2. Em relagdo aos assuntos recorrentes

2.2.1. Atendimento nas Agéncias do Na Hora

OBIJETIVO: avaliar o atendimento prestado nas Unidades do Na Hora, identificando
possiveis melhorias a serem implementadas, buscando oferecer um atendimento de exceléncia
ao Cidad3do que procura atendimento nas Unidades do Na Hora, bem como o reconhecimento
do atendente que atende com a qualidade preceituada pelo Na Hora.

PROJETO: Bate-papo com a equipe do Na Hora
JUSTIFICATIVA: a Subsecretaria de Modernizagdao do Atendimento Imediato ao Cidadao

— Na Hora, fundamentada pelo Decreto n? 22.125, de 11/05/2001, publicado no DODF de
14/05/2001, que instituiu, a época, o Na Hora — Servico de Atendimento Imediato ao Cidaddo no
ambito do Distrito Federal, tem por finalidade prestar atendimento de alto padrao de qualidade,
eficiéncia e rapidez, facilitar o acesso do cidaddo aos servicos publicos, simplificar as obrigacGes
de natureza burocratica, assim como ampliar os canais de comunicacdo entre o Estado e o
cidaddo.

Desse modo, sendo a qualidade do atendimento um dos preceitos do Na Hora, instituir

ferramentas capazes de avaliar e aferir a prestacdo do servico oferecido a populagdo que busca




atendimento em nossas Unidades é de suma importancia, na medida em que permite a

identificagdo e corregdo de eventuais inconformidades no atendimento, refletindo diretamente

na satisfacdo do Cidaddo. Somado a isso, surge a possibilidade de identificar e reconhecer o

profissional que atua em conformidade com os objetivos perseguidos pelo Na Hora, servindo

esse reconhecimento como um fator de crescimento motivacional da equipe de trabalho.
RECURSOS: ndo se aplica.

RESPONSAVEL: equipe da Ouvidoria em parceria com a Subsecretaria de Atendimento
Imediato ao Cidadao Na Hora.

CRONOGRAMA: vide Anexo 2.
ESTRATEGIA DE COMUNICAGAO: por ser um projeto de conscientizacdo e aproximacio
com drea técnica, somente os resultados gerais serdo comunicados por meio dos Relatérios

Trimestrais.

2.2.2. Conselho Tutelar

OBIJETIVO: visitar os Conselhos Tutelares do Distrito Federal em ag¢ao conjunta com a
Comissdo de Integridade da Secretaria de Justica para divulgar os canais de Ouvidoria, prestar
orientacdes sobre tratamento de manifestacdo de Ouvidoria, troca de experiéncias e
alinhamento de fluxos de trabalho.

PROJETOS: projeto “Semana de Integridade” que foi consagrado no concurso de
Melhores Praticas em Correicdo realizado no 52 Encontro de Corregedorias; e projeto “Ouvidoria
mais perto de vocé” que foi consagrada no concurso de Melhores Praticas em Quvidoria e
Governanca de Servicos realizado pela Ouvidoria Geral DF, ambos no ano de 2023. Em 2024, foi
iniciado o Projeto Etica e Integridade nos Conselhos Tutelares — visitas prévias + ciclo de
capacitagoes.

JUSTIFICATIVA: o numero de demandas registradas sobre o assunto e o
acompanhamento das respostas as manifestacdes de Ouvidoria.

RECURSOS: a agao necessitara de recursos humanos para as visitas.

RESPONSAVEL: Comissdo de Integridade, composta por Ouvidoria.

CRONOGRAMA: vide Anexo 3.

ESTRATEGIA DE COMUNICACAO: as acBes e os resultados serdo comunicados por meio

dos Relatérios trimestrais publicados no site da Sejus, consolidacdo de Matriz de Risco de

Integridade por meio do Projeto Etica e Integridade nos Conselhos Tutelares

2.2.3. Servidor Publico




OBJETIVO: divulgar, orientar e esclarecer os servicos de ouvidoria.

PROJETO: Semana de Integridade e Bate Papo com Ouvidoria para promover didlogo
com os servidores da Secretaria de Justica a respeito do papel da ouvidoria.

JUSTIFCATIVA: o quantitativo de manifestacdes registradas sobre o assunto.

RECURSOS: equipe da Ouvidoria e da Coordenagao de Transparéncia e Controle Social
da Sejus.

RESPONSAVEL: equipe da Ouvidoria da Secretaria de Justica.

CRONOGRAMA: vide Anexo 4.

ESTRATEGIA DE COMUNICACAO: as acdes e os resultados serdo comunicados por meio
dos Relatdrios trimestrais publicados no site da Sejus. A Comissdao Permanente de Integridade
representada pelo Grupo de Trabalho, onde a Ouvidoria faz parte, traz mecanismos informativos
e reforca a importancia da integridade e da prevencado de riscos no servigo publico, a qual tem

compromisso com a ética, a legalidade e a transparéncia.

2.3 Em relagao as parcerias

2.3.1 Disque Distrital de Direitos Humanos

OBIJETIVO: articular e ampliar a Rede de Protecdo de Direitos Humanos com base no
atendimento das violagGes de Direitos Humanos do Disque Denuncias — Disque 100, em parceria
com o Ministério de Direitos Humanos e Cidadania. Melhorar as tratativas das denuncias junto
as areas técnicas da Sejus e outras Secretarias de Estado do DF, criacdo do Disque Distrital de
Direitos Humanos.

PROJETO: Ouvidoria em sintonia com a Agenda 2030

JUSTIFICATIVA: o Acordo de Cooperacao Técnica (ACT) celebrado entre o Ministério da
Mulher, da Familia e dos Direitos Humanos — MMFDH e o Governo do Distrito Federal — GDF,
assinado no dia 24 de maio de 2021, conforme publicacdo do Extrato no Diario Oficial da Unido, n°
97, de 25 de maio de 2021 (Processo SEI n2 04011-00001555/2020-43), estipulou o
encaminhamento das denuncias de violacdo de direitos humanos para a Sejus a partir de
29/09/2021.

A celebracdo do ACT objetiva direcionar o envio das denuncias de violéncia de direitos
humanos registradas pelos canais de atendimento do Sistema Integrado Nacional de Direitos
Humanos - SINDH, da Ouvidoria Nacional de Direitos Humanos - ONDH do Ministério da Mulher,
da Familia e dos Direitos Humanos - MMFDH, relacionadas ao territério do Distrito Federal para

gue o GDF atue, como 6rgado central responsavel, pelo fluxo de encaminhamento das denuncias




no ambito de sua competéncia, conforme especificacdes estabelecidas no Plano de Trabalho.

A Ouvidoria recepciona as denuncias de pessoa em restricdo de liberdade e Populagao
LGBTQIA+, que sdao encaminhadas para a Subsecretaria de Politicas de Direitos Humanos e de
Igualdade Racial (SUBDHIR); as denuncias sobre violéncia contra pessoa idosa sao encaminhadas
a Subsecretaria de Politicas para Idoso (SUBIDOSO); e as denuncias que envolvem as violéncias
previstas no Decreto n2 39.577, de 20 de dezembro de 2018, sdao encaminhadas a Subsecretaria
de Apoio as Vitimas de Violéncia (SUBAV). Enquanto que, as situacées que envolvam a violacdo
de direitos de criangas e adolescentes do Distrito Federal sao recepcionadas diretamente pela
Coordenacdo do Sistema de Denuncias de Violacdo de Direitos da Crianca e do Adolescente
(CISDECA) para direcionamento aos Conselhos Tutelares.

A Ouvidoria apoia as dreas técnicas para as tratativas da denuncias e constrdi
conjuntamente a Rede de Protecdao de violagdo de direitos humanos, denominada Rede
Acreditar. Bem como, a criagcdo do Sistema Integrado de Denuncias em parceria com a Unidade
de Tecnologia da Sejus - Unitec.

Em 2025, foi consolidado o Projeto do Disque Distrital de Direitos Humanos com o
objetivo de aprimorar os fluxos de tratamento de denuncias, reforcada pela diversidade dos
publicos atendidos e pela complexidade das violagdes recebidas. Ampliando a Rede, com auxilio
da Ouvidoria Geral do DF (OGDF), que serd a receptora das denuncias de violacdes, pelo Disque
162 e pela plataforma Participa DF.

RECURSOS: sistema Interativo para Tratamento das Denuncias DH.

RESPONSAVEL: GT Disque Distral de Viola¢do de Direitos Humanos.

CRONOGRAMA: vide Anexo 5.

ESTRATEGIA DE COMUNICACAO: desenvolvimento de projeto pelo Grupo de Trabalho e
articulacdo com a OGDF e outras Secretarias de Estado do DF que tém convergéncia de acdes

estruturantes e articuladas com diversos publicos vulneraveis.

2.3.2 Unido Faz a For¢a com Ouvidorias

OBIJETIVO: divulgar, orientar e esclarecer os servigos de ouvidoria.

PROJETOS: Eventos Itinerantes e Ouvidoria em sintonia com a Agenda 2030.

JUSTIFCATIVA: acGes em parceria com outras Ouvidorias para o fortalecimento de
conscientizacdo de temas que envolve o Objetivo de Desenvolvimento Sustentavel 16 - ODS 16 -
Paz, Justica e InstituicGes Eficazes. Eventos Itinerantes e projetos em conjunto com as Ouvidorias

da Rede SIGO.




RECURSOS: equipe da Ouvidoria da Sejus e outras Ouvidorias.

RESPONSAVEL: equipe da Ouvidoria da Secretaria de Justica.

CRONOGRAMA: vide Anexo 6.

ESTRATEGIA DE COMUNICACAO: as acdes e os resultados serdo comunicados por meio

de cartilhas e dos Relatérios trimestrais publicados no site da Sejus.

3 Avaliacao e Monitoramento

A Ouvidoria da Sejus procedera avaliar com o monitoramento mensal de suas a¢des,
bem como, com a auto avaliacdo, de forma trimestral, com a confeccdo dos Relatdrios
trimestrais de Gestdo, que serdo encaminhadas aos gestores. Nas avaliacdes as
recomendagdes e proposi¢Ges relacionadas a melhoria dos servigos e/ou outros pontos

relevantes estardo relacionados e pontuados para discussao.

4 Conclusao

O Plano de Agdo da Ouvidoria da Secretaria de Estado de Justica e Cidadania visa
estabelecer metas e objetivos para o bom atendimento ao publico, buscando o constante
aprimoramento dos servicos prestados ao usudrio por meio das varias ferramentas
apresentadas neste plano de acdo, reforcando assim, a participacao da sociedade. Porém, isso
somente sera possivel com o esforco e o trabalho em equipe, tendo como norte o real sentido

da palavra servidor publico: servir sempre!




ANEXO 1

Estratégia de Acao 1: Qualidade dos indicadores

Identificador Objetivo Agles Indicador (Resultado Chave) Meta Medigao Resultado esperado
Ampliar a avaliagdo das % de demandas resolvidas
: Fazer contato telefénico com o usuario
demandas registradas ' vand i g e A car20% | i cral Avaliacs o cidads
(total de manifestacdes incentivando-o a realizar a pesquisa de % de demandas n3o resolvidas umentar 20% imestra valiagdo pelo cidadao
avaliadas) satisfagdo avaliando o atendimento prestado
OUV/SEJUS.1
Gestdo da qualidade da % de qualidade da resposta Atingir 71% Trimestral Satisfagdo do cidadao
Manter os indicadores resposta
alcangados no ano de Ouvidoria Ativa % de demandas avaliadas Atingir 10% Trimestral Satisfacdo do cidadao
2023 e fomentar para
. - i
eleva-los no biénio Capacitacdo da equipe Evento realizado 6 Semestral | U2 |daa(12:§irrne:rp:;):ta eno
2024-2025
. < — Qualidade na resposta e no
Notas Técnicas % de reclamagdo e denuncia 2 Semestal .
cumprimento de prazos




ANEXO 2

Estratégia de Acdao 2: Assuntos recorrentes- Atendimento nas Agéncias do Na Hora

Identificador

Objetivo

Agles Indicador (Resultado Chave) Meta Medigao Resultado esperado
Avaliar o atendimento
prestado nas Unidades do Avaliagdo do atendimento prestado ao Cidadao:

Na Hora, identificando

.o . - ldentificacdo de melhorias a serem
possiveis melhorias a
serem implementadas |implementadas Acdo implementada:

) ] - Identificacdo de necessidade de capacitagio  |Avaliagdo geral do atendimento _ _

OUV/SEJUS.2 Avaliar o atendimento prestado, fluxo e tramitagdo das |p bro/2024 | Trimestral Melhoria da qualidade do
"“ | prestado nas Unidades do |dos atendentes ’ €zembro rimestra

Na Hora, com vistas a
identificar o
reconhecimento do
atendente que atengdo
com a qualidade
preceituada pelo Na Hora

- Nota Técnica para reformular fluxo de Ouvidoria

- Bate Papo com Ouvidoria

demandas padronizada,
alinhamento de resposta.

atendimento




ANEXO 3

Identificador

Estratégia de Acao 3: Assuntos recorrentes- Conselho Tutelar, Conselheiros Tutelares e Violéncia contra crianga ou adolescente

Objetivo

Agoes

Indicador (Resultado Chave)

Meta

Medigao

Resultado esperado

OUV/SEJUS.3

Divulgar os canais de
ouvidoria nos Conselhos
Tutelares

Mapear os Conselhos Tutelares com maior nimero
de reclamagdes e denuncias de ouvidoria

Orientagdo quanto ao
tratamento de demandas
de ouvidoria

Analisar qualitativamente os maiores entraves nos
atendimentos pelos Conselhos Tutelares

Definicdo de fluxos para a
eficiéncia do tratamento
de manifestagdes de
ouvidoria

Visitar os Conselhos Tutelares do Distrito Federal

Semana de Integridade

Promover a aproximagao
do Conselho Tutelar e
Conselheiros com a
Ouvidoria

Ouvidoria mais perto de vocé!

Participacdo da Ouvidoria no Curso de Formagdo
de Conselheiros Tutelares

Fluxo de atendimento de manifestacdes de
Ouvidoria com a equipe da Coordenacgao do
Sistema de Denuncias de Violagdo de Direitos da
Crianca e do Adolescente (Cisdeca) e Conselhos
Tutelares

Acdo implementada:

Avaliagdo geral do atendimento

prestado, fluxo e tramitagdo
das demandas padronizada,
alinhamento de resposta

1 evento por
bimestre

Bimestral

Melhoria da qualidade da
resposta e da avaliagdo




ANEXO 4

Estratégia de Acdo 4: Assuntos recorrentes- Servidor Publico

Identificador Objetivo Agles Indicador (Resultado Chave) Meta Medicao Resultado esperado
Divulgar os canais de
ouvidoria internamente 5 : :
Mapear a lotagdo dos serwdorgs mgncnonados nas Acio implementada:
Orientagdo quanto ao demandas de ouvidoria. Avaliacdo geral das dificuldades
tratamento de demandas enfrentadas, padronizacio do |1 €vento por i Melhoria do servico
OUV/SEJUS.4 de ouvidoria Promover encontros e rodas de conversas sobre trimestre Trimestral

Promover a aproximagao
das areas técnicas com a
Ouvidoria

ouvidoria.

Semana de Integridade

fluxo e tramitagdo das
demandas, alinhamento de
resposta e esclarecimentos de
duvidas.

publico prestado.




ANEXO 5

Estratégia de Acdo 5: Disque Distrital de Direitos Humanos

Identificador Objetivo Agles Indicador (Resultado Chave) Meta Medigao Resultado esperado
Organizar o recebimento
das denuncias de violagdo . N L
o Mapear as violagdes recorrentes segundo publico
de Direitos Humanos .
vulneravel
Criar Grupo de Trabalho
(GT) do Disque 100 da Encontros de alinhamento com GT
Sejus . . - .
Apoiar as areas técnicas no atendimento das Acdo implementada 1 acdo/ . Melhoria da dindmica na
OUV/SEJUS.5 iolaces de Direitos H ) Bimestral
Alinhamento de fluxo violagGes de Direitos Humanos bimestral

como GT

Melhorar tramitagdo das
dendncias com a Rede
Acreditar dos Direitos

Humanos

Nota Técnica com indicadores por publico
vulneravel

Desenvolver Sistema de Denuncias

Ouvidoria em sintonia com a Agenda 2030

Criagdo do Disque Distrital de Direitos Humanos

tratativa das denuncias
e

Construgdo de um
Sistema Interativo de
dendncias de DH




ANEXO 6

Estratégia de Ag¢ao 6: Unido faz a forga com Ouvidorias

Identificador Objetivo Agles Indicador (Resultado Chave) Meta Medigao Resultado esperado

Acdo implementada:

| Ses d - Atendimentos dos Eventos

t . . ~
n_ egr_ar agoes de Itinerantes e articulagdes;
Ouvidoria com a Rede  |_ Eyentos Itinerantes: GDF Mais Perto do Cidad3o e o x
SIGO - Participagdo na Contrugao e
Acdo de Finados Comunicacdo do Dicionario
- Ouvidoria na Luta Antiracista Antiracista; Melhoria da i
N elhoria da imagem
- Apresentagdo da Ouvidoria em | Dezembro/2025| Mensal g

OUV/SEJUS.6

- Bate Papo com Ouvidoria
acOes conjuntas com outras

. . - Ouvidoria em sintonia com a Agenda 2030 Ouvidorias;
Consolidar projetos com

outras Ouvidorias - Participagdo das Ouvidorias no

gsrupo de atendimento do
Disque Distrital Direitos

Humanos.

institucional da Ouvidoria




ANEXO 7: CRONOGRAMA PARA EXECUCAO DAS AGOES

2024 e 2025

Més/Ano

Acoes:

Estratégia de Agao 1:
Qualidade dos
indicadores

Estratégia de Agdo 2:
Assunto recorrente
NA HORA

Estratégia de Agao 3:
Assunto recorrente
Conselho Tutelar

Estratégia de Agao 4:
Assunto recorrente
Servidor Publico

Estratégia de Agao 5:
Disque Distrital de
Direitos Humanos

Estratégia de Acao 6:
Uniado faz a forca
com Ouvidorias

Janeiro/2024

>

X X
Fevereiro/2024 X X X X X
Margo/2024 X X X X
Abril/2024 X X X X X
Maio/2024 X X X
Junho/2024 X X X X X X
Julho/2024 X X X
Agosto/2024 X X X X X
Setembro/2024 X X X X
Outubro/2024 X X X X X
Novembro/2024 X X X
Dezembro/2024 X X X X X X
Janeiro/2025 X X
Fevereiro/2022 X X X X
Margo/2025 X X X
Abril/2025 X X X X
Maio/2025 X X
Junho/2025 X X X X X
Julho/2025 X X
Agosto/2025 X X X X
Setembro/2025 X X X
Outubro/2025 X X X X
Novembro/2025 X X
Dezembro/2025 X X X X X




