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APRESENTACAO

A Ouvidoria da Secretaria de Turismo apresenta o Plano de A¢do para o exercicio de
2023, cujo objetivo é nortear e relacionar o planejamento das atividades propostas para o
ano. Desse modo, atuamos para o desenvolvimento continuo e o aperfeicoamento dos
servicos de ouvidoria.

O presente documento visa atender o que preceitua a Instrucdo Normativa CGDF
n®1/2017, onde cabe as Ouvidorias Seccionais, elaborar plano de acdo, seguindo as
orientacfes do 6rgao central e do planejamento estratégico em que atua.

No Governo do Distrito Federal, o Sistema de Gestéo de Ouvidoria do Distrito Federal
—SIGO/DF foi criado por meio da Lei n® 4.896, de 31 de julho de 2012, com a finalidade de
garantir a participagao popular e contribuir para desenvolver a cultura de cidadania e para
aprimorar os servigos publicos prestados pelo Poder Executivo.

O SIGO/DF é composto pela Controladoria-Geral, Ouvidoria-Geral e Ouvidorias
Especializadas. A Ouvidoria-Geral é uma unidade da Controladoria-Geral e coordena os
trabalhos das Ouvidorias Especializadas.

Tendo em vista que o papel da ouvidoria é ser o canal de relacionamento direto entre
Governo e cidadao, a Ouvidoria da Secretaria de Turismo atua, também, como Servico de
Informacgéo ao Cidaddo SIC — DF em relacdo aos assuntos de sua competéncia. Por meio
do SIC — DF qualquer pessoa, fisica ou juridica, pode encaminhar pedidos de acesso a
informacé&o para orgaos e entidades do Poder Executivo do Distrito Federal.




COMPETENCIAS E ATRIBUICOES

A Ouvidoria, que é uma unidade organica de assessoramento, diretamente
subordinada ao Secretario de Estado de Turismo, sob orientacdo normativa da
Controladoria Geral do Distrito Federal e supervisédo técnica da Ouvidora-Geral do Distrito
Federal, tem suas competéncias estabelecidas no art. 19, do Decreto n°® 36.462, de 23 de
abril de 2015, compete:

. facilitar o acesso do cidadao ao servi¢co de ouvidoria,

I. atender com cortesia e respeito a questdo apresentada, afastando-se de qualquer
discriminacao ou prejulgamento;

Il. registrar as manifestacdes recebidas no sistema informatizado definido pelo 6rgéo
superior do SIGO/DF;
V. responder as manifestacfes recebidas;

V. encaminhar as manifestacfes recebidas a area competente do 6rgéo ou da entidade
em que se encontra, acompanhando a sua apreciacgao;

V. participar de atividades que exijam acdes conjugadas das unidades integrantes do
SIGO/ DF, com vistas ao aprimoramento do exercicio das atividades que lhes sé&o
comuns;

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

Vil. manter atualizadas as informacgdes e as estatisticas referentes as suas atividades;

IX. encaminhar a unidade central dados consolidados e sistematizados do andamento e
do resultado das manifestacdes recebidas;

X. participar de forma ativa do planejamento estratégico do Sistema de Gestdo de
Ouvidorias SIGO-DF;

X elaborar Plano de Acédo Anual, que devera ser concluido até novembro do ano
anterior aquele de execucéo, levando em conta as orientacdes do 6rgao central e do
planejamento estratégico da instituicdo em que atua;

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

XlIIl. promover a gestao dos conflitos instalados entre o cidadéo e os érgdos, entidades ou
agentes do Poder Executivo distrital;

XIv. analisar as manifestacdes recebidas considerando os resultados da pesquisa de
satisfacdo produzida pelo Sistema Informatizado, com vistas a aperfeicoar as respostas as
novas demandas;

Xv. atender as recomendacfes técnicas emanadas da Ouvidoria-Geral do DF que
indiguem melhorias no processo de trabalho;

XV publicar trimestralmente no sitio institucional do érgédo ou entidade, os relatérios de
ouvidoria;

XI.  manter atualizado o conteudo da pagina interna das ouvidorias localizada no sitio
institucional da sua respectiva instituicdo, conforme orienta¢des do 6rgéo central;

Xl promover articulagdo, em carater permanente, com instancias e mecanismos de
participacdo social, em especial, conselhos e comissdes de politicas publicas,




conferéncias nacionais, mesas de didlogo, féruns, audiéncias, consultas publicas e
ambientes virtuais de participagao social;

XIX. propor a adocédo de medidas para a correcao e a prevencgao de falhas e omissdes dos
responsaveis pela inadequada prestacdo do servico publico;

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

XXl contribuir com a disseminacdo das formas de participacdo popular no
acompanhamento e fiscalizacdo da prestacao dos servigos publicos;

XXI. executar e gerir projetos e programas junto a sociedade civil organizada visando a
participagdo popular no acompanhamento e fiscalizagdo da prestacdo dos servigos
publicos;

XXIl.  propor acbes que resultem em melhoria do servigco prestado ao publico pelos érgaos e
entidades do Poder Executivo do Distrito Federal;

XXIV.  exercer outras atividades que |lhe forem atribuidas na sua area de atuacao.




DIAGNOSTICO

A Ouvidoria da Secretaria de Turismo do DF em 2022 acolheu 120 manifestacoes.
Houve um aumento de 81,8%, em comparagédo ao ano de 2021. Em relagédo ao Sistema de
Informacado ao Cidadao e-Sic, computou-se o total de 31 Pedidos de Acesso a Informacdo,
houve um aumento de 10,7%, em comparagéo ao ano de 2021.

E imprescindivel esclarecer que esta Ouvidoria da Secretaria de Estado de Turismo do
DF respondeu 100% das Manifestacdes registradas em 2022. Salienta-se que a Ouvidoria,
atenta ao crescimento aos indicadores do Sistema de Ouvidoria Participa-Df, pratica
analise minuciosa da qualidade das respostas e realiza acfes para que a participacao dos
cidadaos seja cada vez mais ativa, de modo a contribuir para a melhoria das atividades do
Orgéo.

No entanto, ressalta-se que as atividades desta Ouvidoria, considerado servico essencial,
foram continuas com a idealizacdo e materializacdo de novos procedimentos, no sentido de
adaptar o trabalho ao cenario vivenciado, manter a exceléncia no atendimento e garantir
gue o cidadéao sinta-se acolhido e resguardado quanto aos seus questionamentos.

Os assuntos mais demandados foram:

ASSUNTOS MAIS SOLICITADOS

Artesanato |

Centro de Atendimento ao Turista - CAT
Incentive a cultura e ao turismo local
Servidor Piiblico |

Pontos Turisticos

Dados pessoais — LGPD (Lei 13.709/2013) I,‘j

Site governamental [
Programas Sociais
Evento esportivo culiural e de lazer

Leis & decretes do Govemno de Brasilia |J

Fonte: http://www.painel.ouv.df.qov.br/dashboard/assuntos em 31/12/2022

Com referéncia ao assunto mais demandado “Artesanato”, 74,2% sao elogios. Houve um
aumento de trabalhadores registrados no Sistema de Informa¢gdes Cadastrais do Artesanato
Brasileiro (Sicab).

O segundo assunto mais demandado “Centro de Atendimento ao Turista” — CAT”, 38,5%
também foram elogios e sugestdes com a resolutividade do assunto em 100%.

De acordo com a classificacdo das manifestacbes, 0s cinco assuntos mais
demandados tiveram 0s seguintes registros:




Quadro 1: Quantitativo relacionado a classificacao

Assunto Elogio | Denuncia | Reclamagao | Solicitagdo | Informagao | Sugestdo
Artesanato 67 - 11 1 1 4
Centro de

Atendimento ao 5 - 1 - 2 5
Turista — CAT

Incentivo a cultura 5 i i

e ao Turismo local ) ) 3

Servidor PUblico - 2 3 - - -
Pontos Turistico 1 - 1 ) - )

Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard/assuntos em 31/12/2022




1.1. Sob a perspectiva dos indicadores

Durante o ano de 2022, a Ouvidoria da SETUR alcancou as metas SIGO, conforme

demonstrado abaixo:

Quadro 2: Comparativo dos indicadores

SETUR
M 202
2022 etas para 2023
Quantidade de manifestagoes 120 -
Resolutividade 80% 81%
I’ndi?e dt? satisfacdo com o servigo de 95% 95%
Ouvidoria
indice de Recomendagio 100% 100%
Satisfacdo com o atendimento 100% 100%
Satisfacdo com o Sistema 100% 100%
Satisfacdo com a resposta 86% 90%
Indice de cumprimento de prazo para 100% 100%
resposta

Fonte: https://www.ouv.df.qov.br/#/dashboard em 31/12/2022

1.2. Avaliagao externa e sistémica do TCDF em toda rede de ouvidorias

‘Em auditoria de gestdo recente, o Tribunal de Contas do Distrito Federal pontuou a
necessidade das ouvidorias seccionais definirem planos de acdo mais aderentes as suas
realidades, com propostas efetivas de melhorias enderecadas aos problemas detectados nas
demandas de ouvidoria. Ainda, recomendou que o0s Relatorios trimestrais devam trazer
informacdes acerca das acdes previstas nos Planos de Acéo, ao invés de apenas dados das
demandas dos cidadaos.” (https://ouvidoria.df.gov.br/wp-
content/uploads/2021/12/Plano- de-Acao-SIGO-DF-2022.pdf)
De acordo com as informacfes apresentadas no plano de acdo da OGDF, o Tribunal de
Contas do DF fez uma avaliacdo externa sobre a atuacdo do 6rgao central (OGDF) e sobre o
desempenho das ouvidorias seccionais mais demandadas.
“Abaixo a sintese dos principais achados:

° Informagdes de ouvidoria devem contribuir para a melhoria de servigos
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° Planos de acdo devem conter diagndsticos a partir das informacfes de
ouvidoria e estratégias para melhoria dos servigos

° Relatorios trimestrais com informacdes de acles e projetos para atender
ao plano de acgéao

° Cartas de servigcos com informacdes claras e precisas sobre a prestacao dos
Servicos

° Capacitacdo como atividade inerente ao cargo - como convocacao

° Atendimento das demandas no prazo legal

) Justificativas do Gestor titular sobre as providéncias adotadas acerca

dos pontos recorrentes
° Divulgacéo das informacdes de ouvidoria ao gestor (manifestacoes,
projetos,relatorios), subsidiando o processo de tomada de deciséo.”

1.3. Auto Avaliacéo

Sob a dtica das demandas, em relacdo aos assuntos mais demandados na Secretaria de
Turismo, esta Ouvidoria com o0 objetivo de envolver toda gestdo no processo de melhoria do
servico publico, elabora informativos a cada trimestre, recomendando aos gestores das areas
técnicas acoes de melhoria com base nas manifestacées de ouvidoria.

Entretanto, da auto avaliacdo realizada, constatou-se que tais informacdes nao sao
levadas ao conhecimento do gestor maximo do Orgado, razdo pela qual, entendemos pela
implementacéo de tal comunicacao.

Sob a perspectiva dos indicadores, embora esta Ouvidoria tenha alcancado as metas
SIGO durante o ano de 2022, objetiva-se continuar trabalhando para manter esses indices e
também eleva-los no ano de 2023.

A respeito dos achados do TCDF apresentados pela OGDF!, esta Ouvidoria jA executa
algumas das acdes apresentadas pela Corte de Contas, todavia, identificou-se a necessidade
de implementar a¢des voltadas para a inclusdo de informacdes sobre acdes e projetos para
atender aos planos de acdo nos relatdrios trimestrais, bem como, acdes com vistas a

divulgacao das informacBes de ouvidoria ao gestor, conforme ja mencionado neste item.
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2. ACOES PARA 2023

2.1. Em relagdo aos assuntos mais demandados

A acgao consiste em selecionar o assunto mais demandado, fazendo um levantamento
dos pontos recorrentes, apresentando-0s em reunido ao responsavel pela equipe técnica para
em conjunto com a Ouvidoria tracar estratégias para a melhoria do servico oferecido, e
posteriormente, apdés alinhamento com a area técnica, levar ao conhecimento do gestor

maximo do 6rgdo, conforme recomendag¢éo do TCDF.

2.2. Em relacdo a avaliagdo externa e sistémica do TCDF em toda rede de
ouvidorias

Acdes voltadas para a inclusédo de informagdes sobre acdes e projetos para atender aos
planos de acdo nos relatorios trimestrais, bem como, acdes com vistas a divulgacdo das
informacbes de ouvidoria ao gestor, apos reunides, deliberacdes e alinhamento com

asequipes técnicas.

2.3. Emrelacéo aos indicadores

De acordo com o Plano de Acéo da OGDF, as metas para 2023 sao:

INDICADORES DE PERFORMANCE DO SIGO/DF
2023
Recomendacéo da Ouvidoria 100%
Satisfacdo com o Servico de Ouvidoria 100%
Satisfacdo com a Resposta 90%

INDICADORES DE PERFORMANCE EM
SERVICOS

Resolutividade 81%

Objetiva-se continuar trabalhando para manter os indicadores alcangados no ano de
2022 e também trabalhar para eleva-los no ano de 2023, por meio dos projetos

implementados nesta Ouvidoria no ano de 2022.
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Entende-se também que a capacitacdo € uma importante ferramenta para a melhoria dos
servicos prestados pela ouvidoria. Durante 0 ano de 2022 a equipe de Ouvidoria realizou
diversos cursos, e 0 objetivo para 2023 é dar continuidade as capacitacdes ofertadas pela
Ouvidoria-Geral do DF.

Outro indicador que merece destaque e reflete na transparéncia ativa e controle socialé a
atualizacao da Carta de Servicos da SETUR. A atualizacdo vem sendo feita sempre que ha
mudancas na forma de prestacdo do servico, horario e alteracdo sobre nimerosde contato.
E este trabalho continuara sendo desempenhado no ano de 2023, haja vista anecessidade de
manter o cidadéo atualizado e informado sobre os servigos oferecidos pela SETUR.

A Ouvidoria da SETUR almeja implementar outras acfes voltadas a aumentar 0s
indicadores, bem como, contribuir para a melhoria do servigco publico prestado.

Com as observacoes relacionadas, pode-se tracar estratégias apoiadas nasorientacdes
da Rede SIGO-DF, por meio da utilizagdo do mecanismo Matriz de Analise a qual organiza as
informacfes de cada Ouvidoria Seccional por Dimensdo Volume e Dimensdo Qualidade,

conforme demonstrativo abaixo:

DIMENSAO VOLUME
Grupo 1 - 6rgaos que recebem poucas manifestacdes (- de 20 por més),
Grupo 2 - 6rgaos que recebem de 240 a 600 manifestacées no ano (20-50) e

Grupo 3 - 6rgaos que recebem mais de 600 manifestacdes por ano.

DIMENSAO QUALIDADE
Grupo 1 - 03 ou 04 indicadores abaixo da meta SIGO ou indicador em 0%,
Grupo 2 - Satisfagcdo ou Recomendacédo abaixo da meta SIGO,
Grupo 3 - Qualidade da resposta ou resolutividade abaixo da meta SIGO e

Grupo 4 - Todos os indicadores acima ou igual a meta SIGO.

11
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Matriz de Analise

QUALIDADE :\

Grupo 1 Grupo 2 Grupo 3 Grupo 4

Grupo 1

Vv
(o}
L
u
M Grupo 2
E
\ Grupo 3

A proposta para 2023 é a adequacdo das acles a realidade de cada seccional, com a
percepcao individualizada a partir da diversidade da rede, em termos de estrutura,
capacidades e servicos. Dessa forma, esta Ouvidoria enquadra-se na cor vermelha pelo
critério Volume no Grupo 1 - 6rgdos que recebem poucas manifestacées (- de 20 por més).
Enquanto, no critério Qualidade Grupo 4 - Todos os indicadores acima ou igual a meta SIGO.
Assim, devemos aumentar o indice relacionados a volume para a melhoria dos referidos

Indicador.

ESTRATEGIA DE ACAO

Para melhoria continua dos servicos prestados com foco no relacionamento com a
comunidade, propde-se um conjunto de acbes a partir do diagnéstico apresentado pelos
dados, graficos e pela Matriz de analise. Além disso, a estratégia das a¢gbes busca aprimorar
o papel da Ouvidoria como setor acessivel, inclusivo e fortalecido em ambito geral. Seguem

as propostas desta Ouvidoria ao longo de 2023.
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PROPOSTA DE EXECUCAO DE PROJETOS

Projeto Objetivo Justificativa Acéo Meta Prazo Medicao Responsavel Resultado
Diagndstico; Previséo:
Aumentar a . 1 Janeiro/2023 Mensal Ouvidoria
participacdo Reuniao
dos cidadaos ASCOM.
Ouvidoria | junto a A implantacio
éﬂlq’\egar:lttoes Secretaria de do projeto se Previsdo: Monitorar e
po Estado de faz Planejamento; Setembro/ , Ouvidoria/ Avaliar os
turisticos | Tyrismo . 2 Trimestral )
de Brasilia | ’ necessario, 2023 ASCOM Indicadores de
divulgando devido ao Implantagéo. performances
05 Servicos baixo indice
oferecidos de demandas
gelazI . acolhidas por (I;/Ionitoramento Previsio:
uvidorias esta ase 3 revisao. Semestral Ouvidoria
darede . Divulgacgao Janeiro a
seccional.
SIGO-DF. dos outubro
Resultados.
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CRONOGRAMA

Cronograma

Projetos

Janeiro

Fevereiro

Marco Abril Maio

Junho

Julho

Agosto

Setembro

Outubro

Novembro

Dezembro

Ouvidoria
itinerante
nos pontos
turisticos
de Brasilia
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AVALIACAO E MONITORAMENTO

A Ouvidoria da SETUR procedera com o monitoramento mensal de suas acdes, bem
como, com a auto-avaliacdo, de forma trimestral, quando da confeccdo dos Relatorios
trimestrais de Gestdo, que serdo encaminhadas aos gestores, contendo recomendacgdes e
proposi¢cdes relacionadas a melhoria dos servigos e/ou outros pontos relevantes relacionados
as informacg6esda Ouvidoria.

CONSIDERACOES FINAIS

O Plano de Ac¢éo da Ouvidoria da Secretaria de Estado Turismo visa estabelecer metas e
objetivos para o bom atendimento ao publico, buscando o constante aprimoramento dos
servicos prestados ao usuario por meio das varias ferramentas apresentadas, reforcando
assim, a participacédo da sociedade.

Desta forma, a Ouvidoria cumpre o seu papel em ser um importante canal de
comunicacaoa disposicdo dos cidadaos, prestando relevante servico como unidade auxiliar
no encaminhamento e solucéo dos problemas afetos a Pasta, bem como nas sugestdes de
medidas tendentes a aperfeicoar os servicos do 6rgéo.

Assim, e com base no presente Plano de Acdo, que visa atender todas as Iniciativas
propostas para a melhoria dos servicos publicos prestados ao cidaddo. Cabe ressaltar sua
atuacdo no sentido de prezar pela transparéncia, acolher, gerenciar e acompanhar as
demandas provenientes do Sistema de Ouvidoria Participa-DF, zelando pelo sigilo e respeito
aos dados.

Ademais, o papel da Ouvidoria, como instrumento de gestdo, tem por principio detectar
0S pontos mais recorrentes e de possiveis falhas nos atos administrativos, e desse modo,
auxiliar o Orgdo na tomada de decisdes e propor acdes que aspiram a qualificacdo e

fortalecimento da Administracdo Publica.
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