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GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL
SECRETARIA DE ESTADO DE ESPORTE E LAZER DO DISTRITO FEDERAL
OUVIDORIA

APRESENTACAO

No Governo do Distrito Federal, o Sistema de Gestdo de Ouvidoria do Distrito Federal —
SIGO/DF foi criado por meio da Lei n°® 4.896, de 31 de julho de 2012, 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

A Ouvidoria da Secretaria de Estado de Esporte e Lazer do Distrito Federal — SEL/DF é
uma Ouvidoria Especializada e constitui-se num espaco estratégico e democratico de
comunicacgéo entre o cidaddo e a Pasta, promovendo o exercicio do controle social e do acesso a

informacéo, de forma a contribuir para a melhoria da eficiéncia da Administracdo Publica.

A Ouvidoria SEL/DF € uma importante ferramenta para a Gestao Estratégica atuando no
ambito das questdes que envolvam sua area de competéncia no ambito da Pasta, como aquelas
relativas a elaboracdo, coordenacdo e execucdo de politicas publicas do esporte e lazer do
Distrito Federal; desenvolvimento de programas e projetos voltados a pratica do esporte e lazer do
Distrito Federal; incentivo, estimulo, apoio e realizagdo de projetos esportivos e recreativos
pertinentes aos programas da Secretaria e que sejam de interesse publico; cadastramento e
credenciamento de entidades representativas das praticas esportivas, além de promover a
integracdo com as federacdes esportivas; investir em recursos técnicos e financeiros a partir da
identificacdo das caréncias da comunidade na area de esporte e lazer, entre outras atribuices

ligadas ao esporte e lazer da Capital.

Assim sendo, é de extrema relevancia a apresentacdo de informacdes estatisticas, pois
possibilita demonstrar como a Ouvidoria/SEL tem atuado e ampliado seus instrumentos de gestédo
para a melhoria da prestacdo dos servigos publicos ofertados a comunidade, atendendo, assim,
aos preceitos que regem a administracdo publica, entre eles a transparéncia e 0 acesso as

informagoes.

Nesta perspectiva, a Ouvidoria da Secretaria de Esporte e Lazer apresenta o seu Plano
de Acdo Anual, referente ao exercicio de 2023, que tem como finalidade estabelecer as acdes
prioritarias a serem desenvolvidas, de forma a contribuir para a consolidacdo da cultura de
transparéncia, garantindo a satisfacdo do cidaddo, o fortalecimento da imagem do 6rgéo e o

reconhecimento de suas acdes pela transparéncia e responsabilidade social.
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GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL
SECRETARIA DE ESTADO DE ESPORTE E LAZER DO DISTRITO FEDERAL
OUVIDORIA

PARTE 1 - ONDE ESTAMOS:

A Ouvidoria constitui-se num espaco democratico de comunicac¢do e articulacéo entre o
cidadao que exerce o seu papel no Controle Social e a Gestdo Publica do Estado, tendo como
finalidade ser uma ferramenta de gestdo e instrumento de fortalecimento da transparéncia e do

controle social.

Assim, a ouvidoria assume papel de extrema relevancia para a valorizagdo da cidadania,
na medida em que se estabelece como instancia de promogé&o e defesa de direitos, viabilizando a
participacdo, a integragdo, a transparéncia e accountability, atuando como instrumento
democratico de defesa dos direitos do cidadao e de aperfeicoamento constante da prestacdo dos

servi¢os publicos.

E somente pela via da transparéncia na gestdo publica que a sociedade toma
conhecimento sobre o que o governo faz e por qué. A transparéncia incentiva a inclusdo dos
cidaddos no processo politico ao tornar publica a forma de distribuicdo das receitas

governamentais.

Nesse contexto, a busca pelo equilibrio e harmonia nas relagdes evidencia o desafio da
ouvidoria para ampliar o dialogo com seus publicos-alvo, estabelecendo uma relagdo préxima,
transparente e de confiangca que resulte em uma gestédo participativa possibilitando ao cidadéo

contribuir com o processo de melhorias continuas.

Trilhar esse caminho constitui um desafio para a Ouvidoria que tem como foco o
processo de interlocucdo entre o cidaddo e a Pasta, garantindo que as manifesta¢cdes possam
efetivamente contribuir para a melhoria da qualidade dos servigos prestados, bem como o

aperfeicoamento de gestéao.
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GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL
SECRETARIA DE ESTADO DE ESPORTE E LAZER DO DISTRITO FEDERAL
OUVIDORIA

DIAGNOSTICO

Pensar de forma planejada sobre a realidade que se deseja interferir. E desta forma que
a Ouvidoria SEL/DF enxerga a possibilidade de rever suas acfes e identificar o que pode ser

aprimorado.

Neste contexto, a Ouvidoria/SEL assume o importante papel de fomentar a participacao
social, mantendo a coeréncia, exatiddo e correcdo das atividades e acbes desenvolvidas,
garantindo ao cidadéo o direito de participar desse processo, por meio do acompanhamento e
fiscalizac&o das condutas institucionais.

Em 2022 a Ouvidoria da Secretaria de Esporte e Lazer recebeu 804 manifestacdes por
meio do Sistema Participa-DF, dentre reclamacdes, solicitacdes, dendncias, sugestdes,
informacdes e elogios, o que representa um aumento de 157% em relagdo ao ano de 2021, em
gue foram recebidas 313 demandas.

Total de Manifestacoes
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Fonte: Painel de Ouvidoria - Sistema Participa-DF

Em 2022 foram efetuados 452 registros de reclamacédo, 164 de solicitagdo, 72 de
informacgé&o, 33 de sugestdo, 71 de elogio e 12 de dendncia, totalizando 804 registros. O gréfico a

seguir demonstra a distribuicdo (por tipologia) desses registros.
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: GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL
SECRETARIA DE ESTADO DE ESPORTE E LAZER DO DISTRITO FEDERAL

OUVIDORIA
Tipologia
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Fonte: Painel de Ouvidoria - Sistema Participa-DF

ASSUNTOS MAIS ABORDADOS

De acordo com o Painel de Ouvidoria é possivel visualizar a evolugéo histérica das

manifestacdes por tipo, os assuntos mais abordados, os prazos de resposta e indicadores de

desempenho, entre outras informacdes.

A seguir sera apresentado o comparativo entre 2021 e 2022, referente aos 5 (cinco)

assuntos mais recorrentes:

Assuntos mais abordados
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Fonte: Painel de Ouvidoria - Sistema Participa-DF
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GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL
SECRETARIA DE ESTADO DE ESPORTE E LAZER DO DISTRITO FEDERAL
OUVIDORIA

De acordo com dados extraidos do Painel de Ouvidoria - Sistema Participa-DF, é
possivel constatar que, dentre os cinco assuntos mais demandados, “Centros Olimpicos” foi o
assunto com maior nimero de manifestagdes saltando de 74 em 2021 para 550 em 2022, ou seja,
um aumento de 74,5%.

Convém destacar que esse aumento significativo se deve ao fato de que, em 2022,
houve ampla campanha de divulgacdo dos servicos de ouvidoria, o que permitiu ao cidadao
conhecer o servigo e as formas de acesso, resultando, portanto, em ampliacdo do niumero de

manifestacdes.
Para a realizacdo do diagnéstico foram utilizadas as seguintes fontes de informacéo:

a) Avaliacao individualizada da Ouvidoria/SEL, a partir das manifestacdes

O processo de avaliagdo individualizada surge a partir da percepgédo da diversidade da
Rede SIGO, em termos de estrutura e capacidades e servicos. A proposta para 2023 é a
adequacdo das propostas de agéo a realidade de cada seccional. Para tanto, foram definidos dois
elementos estruturantes: VOLUME e QUALIDADE.

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

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

DIMENSAO QUALIDADE

Grupo 1 - 03 ou 04 indicadores abaixo da meta SIGO ou indicador em 0%
Grupo 2 - Satisfagdo ou Recomendacédo abaixo da meta SIGO

Grupo 3 - Qualidade da resposta ou resolutividade abaixo da meta SIGO

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

A partir da categorizagcdo dos elementos acima, foi elaborada a Matriz de Andlise com o
objetivo de classificar as ouvidorias seccionais do Sistema de Gestdo de Ouvidoria do Distrito
Federal — SIGO/DF. O esquema define as frentes de volume de manifestacfes e de qualidade dos

servicos prestados pela Ouvidoria em relagdo as demandas oriundas do OUV-DF:
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GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL
SECRETARIA DE ESTADO DE ESPORTE E LAZER DO DISTRITO FEDERAL

OUVIDORIA
Matriz de Analise
QUALIDADE
Grupo 1 Grupo 2 Grupo 3 Grupo 4

mECro<

Segundo os critérios adotados, a Ouvidoria SEL/DF enquadra-se na categoria Verde
(6rgéos que recebem mais de 600 manifestacdes no ano e todos os indicadores acima da meta
SIGO), demonstrando o seu bom desempenho frente aos elementos estabelecidos. Contudo, a
Ouvidoria entende a importancia de manter os indices obtidos e, com isso, atuard
permanentemente no acompanhamento e implementagdo de estratégias que visem a

continuidade dos bons resultados conquistados.

b) Avaliacdo da Ouvidoria/SEL, sob a perspectiva dos indicadores pactuados

A Ouvidoria SEL/DF finalizou o ano de 2022 demonstrando o alcance de todos os indices
de indicadores estabelecidos nos diversos instrumentos de planejamento, 0os quais possuem

metas pactuadas.

A avaliacdo procurou identificar a percep¢do do cidadao frente ao servico de ouvidoria e

mapear as acdes que devem ser priorizadas, a partir das informacdes levantadas.

A seguir serdo apresentados os indices de recomendacéo, satisfacdo do cidaddo com o
servico de ouvidoria, qualidade da resposta e resolutividade, considerando que estes sao
indicadores de performance das ouvidorias da Rede SIGO/DF:
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INDICE DE RECOMENDACAO

92
%

SATISFACAO COM A
RESPOSTA

78
%

Fonte: Painel de Ouvidoria - Sistema Participa-DF
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OUVIDORIA

INDICE DE SATISFAGAO COM
O SERVICO DE OUVIDORIA

87
%

INDICE DE RESOLUTIVIDADE

Em relacdo ao indice de Resolutividade é importante frisar que o mesmo reflete

0s resultados e os impactos da execucdo das politicas publicas e sao de

extrema importancia tanto para o processo de diagndstico e planejamento, como para o

processo de avaliacdo e melhoria dos servigos prestados.
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: GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL
SECRETARIA DE ESTADO DE ESPORTE E LAZER DO DISTRITO FEDERAL
OUVIDORIA

INDICADORES DE PERFORMANCE

A Ouvidoria SEL/DF finalizou o ano de 2022 demonstrando o alcance de todos os indices
de indicadores estabelecidos nos diversos instrumentos de planejamento, 0s quais possuem

metas pactuadas.

Tomando-se por base 0s anos de 2021 e 2022, esta avaliacdo procurou identificar a
percepcdo do cidaddo frente ao servico de ouvidoria e mapear as acgbes que devem ser
priorizadas, a partir das informagdes levantadas.

A seguir sera apresentado o comparativo entre 2021 e 2022, referente aos indices de
satisfacdo do cidaddo com o servico de ouvidoria, qualidade da resposta, recomendacdo e
resolutividade, considerando que estes séo indicadores de performance das ouvidorias da Rede
SIGO/DF:

Indicadores de Performance

E2021 E2022

o7
o4 7 an 2
' .

Satisfacdo com  Qualidade da  Recomendacdo  Resolutividade
oServico de Resposta
Cuvidoria

Fonte: Painel de Ouvidoria - Sistema Participa-DF

Servigo de
Informagao ao
Cidadao

\6238 2 SIC

OUVIDORIA (]

www.ouvidoria.df.gov.br [ 7= ™ 4

Acesso a Informacao

10




GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL
SECRETARIA DE ESTADO DE ESPORTE E LAZER DO DISTRITO FEDERAL
OUVIDORIA

PARTE 2 - ONDE QUEREMOS CHEGAR:

Toda transformacédo positiva comeca a partir de uma visdo. Tudo que contribui para que
se avance na direcdo da visdo, deve ser agregado. Além disso, projetar no futuro os sonhos e
ambicdes e traduzi-los sob a forma de objetivos, metas e prazos é o primeiro passo para a sua

realizacao.

Nés temos, em maior ou menor grau, consciéncia de que as demandas da sociedade séo
guase sempre maiores que 0s recursos que se dispbe para atendé-las. Isso faz com que

tenhamos que definir prioridades.

Considerando a diversidade de agBes que compreendem a atuagdo da Ouvidoria, foram
priorizadas neste Plano de Acdo as praticas consideradas essenciais para o adequado
desempenho da Unidade e que, de fato, estejam alinhadas aos interesses da sociedade.

Assim sendo e considerando que a Ouvidoria da Secretaria de Esporte e Lazer do Distrito
Federal esta inserida no Programa de Desempenho do Sistema de Ouvidoria do GDF — PDSO, o
estabelecimento de prioridades, iniciativas e indicadores foi voltado para entregas de curto prazo.

Ainda, foram mapeados e identificados os indicadores de performance definidos para as
ouvidorias que compdem a Rede SIGO:

v Indice de recomendac&o;
v Indice de satisfa¢do do cidaddo com o servico de ouvidoria;
v' Satisfagdo com a resposta;

v Indice de resolutividade.

Para a continuidade e melhoria das a¢fes e projetos em desenvolvimento no ambito da
Ouvidoria SEL/DF, foram revistos alguns procedimentos e desenhadas novas iniciativas, atitudes
estas que visam tornar factivel o referencial estratégico proposto, além de manter o alcance dos

indices dos indicadores pactuados, especialmente os indicadores de performance.
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GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL
SECRETARIA DE ESTADO DE ESPORTE E LAZER DO DISTRITO FEDERAL
OUVIDORIA

METAS DE DESEMPENHO

A partir dos numeros apresentados, foi possivel identificar que esta Ouvidoria tem
alcancado os resultados pactuados. No entanto, € de suma importancia trabalhar para que os
indices alcancados se mantenham em crescimento. Para tanto, a Ouvidoria/SEL assume o

compromisso com o seu desempenho e propde metas a serem alcancadas em 2023:

Indicadores de Desempenho Proposta para 2023
Resolutividade 50%
Satisfacdo com o Servigo de Ouvidoria 70%
Recomendacéo do Servi¢co de Ouvidoria 75%
Satisfacdo com a Resposta de Ouvidoria 50%

A acéo qualificada da Ouvidoria/SEL na promocéo e defesa de direitos e na viabilizacao
da participagdo e do controle social possibilita reunir subsidios ao aperfeicoamento da
administracdo publica com reflexos para a coletividade e, a0 mesmo tempo, contribui para a

valorizagdo da cidadania e para o fortalecimento da democracia participativa.

Porém, ainda existem muitos desafios a serem enfrentados, tanto em relacdo ao
aprimoramento das acgfes j& implantadas, quanto em relacdo a consolidacdo das diretizes

estratégicas definidas pela Ouvidoria SEL/DF:

Misséo

Atuar como instrumento de participacdo e controle social para o exercicio da cidadania,
contribuindo para a construcdo de uma sociedade livre, equitativa, justa e solidaria, bem
como para a qualificacao continua dos servigcos publicos prestados pela Pasta.
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j GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL

J ﬁ SECRETARIA DE ESTADO DE ESPORTE E LAZER DO DISTRITO FEDERAL
- OUVIDORIA
Visao

Consolidar-se como instituicdo de credibiidade, inovadora, inclusiva e proxima ao cidadao,

com atuacao resolutiva no cumprimento de sua missao institucional.

Valores
Sustentabilidade
Atuacdao efetiva
Bom senso
Efetividade
Respeito
Otimismo
Urbanidade
Valorizagéo
Inovagao

Responsabilidade social e ambiental

Para a continuidade e melhoria das a¢gfes e projetos em desenvolvimento no ambito da
Ouvidoria SEL/DF, foram revistos alguns procedimentos e desenhadas novas iniciativas, atitudes
estas que visam tornar factivel o referencial estratégico proposto, além de manter o alcance dos

indices dos indicadores pactuados pela OGDF, especialmente os indicadores de performance.
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GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL
SECRETARIA DE ESTADO DE ESPORTE E LAZER DO DISTRITO FEDERAL
OUVIDORIA

PROJETOS

A ouvidoria tem o importante papel na melhoria da humanizagéo e personalizacdo do
atendimento, na eficiéncia da prestacdo dos servicos e até mesmo no auxilio as tomadas de
decisbes estratégicas. Além disso, a ouvidoria € um importante instrumento de interacdo entre a
gestdo publica e o ambiente, se apresentando como uma forte aliada no exercicio da cidadania e
na busca de solucdes de conflitos, colaborando também com os programas de qualidade dos
servi¢os publicos.

Nesse contexto e, com o intuito de consolidar a Ouvidoria/SEL como um espag¢o promotor
de gestdo participativa e democratizagdo da informacgéo, foram implementados projetos e acdes
proativas no sentido de fomentar a participagdo social e o exercicio da cidadania, contribuindo,

assim, para a melhoria dos servigos prestados.

Considerando a diversidade de a¢gBes que compreendem a atuagdo da Ouvidoria, foram
priorizadas neste Plano de Acdo as praticas consideradas essenciais para o adequado
desempenho da Unidade e que, de fato, estejam alinhadas aos interesses da sociedade.

Sob a dtica dos indicadores de desempenho, foram estabelecidas acbes voltadas a
melhoria do desempenho da Ouvidoria, de forma a alcancar as metas propostas para 0s

indicadores de performance pactuados para 2023.

Foram eleitos dois projetos que tém como proposta promover a melhoria da qualidade
dos servicos ofertados, aperfeicoamento da gestdo das politicas publicas e fortalecimento do
exercicio da participagéo e controle social sobre a Administragéo Publica:

v Ouvidoria como ferramenta de governanca

v/ Ouvidoria como instrumento de gestao
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PROJETO 1 - OUVIDORIA COMO FERRAMENTA DE GOVERNANCA

Projeto Objetivo Resultado-Chave (Acao) Meta Medicao Recursos Responsavel Resultado esperado l:::l:)z::;::
Participar do Plano de 3
Formacao Continuada para ) Agéo (1°e 2° Aprimoramento da performance
servidores do SIGO-DF Semestres) da Ouvidoria SEL/DF, inserindo
as informagdes de ouvidoria no
Realizar o pés-atendimento processo de tomada de deciséo
Qualificar O | incentivando o cidaddo a . _ e de redesenho de servigos,
relacionamento | relizar a4 pesquisa de 10% Trimestral disseminando o papel central da Janeiro a
com o cidadao, satisfagdo ouvidoria  como  elemento Dezembro
via.  Ouvidoria essencial na governanga de
SEL/DF Revisar e atualizar a Carta servicos, tendo em vista que se
Ouvidoria como d? Sle.rvi(;cjs, com f0~00 na Aco (106 2° trata dfe ferramenta. de gestdo e
ferramenta de simplificacdo (reducdo de 2 Semestres ) Ouvidoria/SEL mecanismo de inducdo de
Governanga entraves e facilitagdo de melhoria de servigos publicos.
acesso)
Qualificar a
resposta de | Reunido com  areas 3 Acdo (1°e 2° Melhora dos indicadores de | Margo, agosto e
ouvidoria ao | técnicas da Pasta Semestres qualidade do servigo de Ouvidoria dezembro
cidadéo
Fortalecer 0
relacionamento Reunides de apresentagédo Agio (106 2° Ouvidoria-SEL reconhecida
com os gestores e | dos numeros - Resultados 2 Semestres) internamente por seus resultados e | Abril e novembro

servidores da
Pasta

da Ouvidoria/SEL

capacidades




PROJETO 2 — OUVIDORIA COMO INSTRUMENTO DE GESTAO

Periodo de
Projeto Objetivo Resultado-Chave (Agao) Meta Medicao Recursos Responsavel Resultado esperado reallizagéo
Visita  aos  Centros ) Agdo (1°e 2° Marco e
Olimpicos Semestres) o |dentificacdo  de  pontos Setembro
Monitorar passiveis de melhorias, de
demandas forma a oferecer um servigo de
recorrentes dos Reun ‘ qualidade ao cidaddo, o que
3 0 0
Centros del;mao com 0s gesfores 4 Agdo (1°€ 2 impacta na  melhoria dos Trimestral
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PARTE 3 — AVALIACAO E MONITORAMENTO:

Consiste no acompanhamento do desempenho da Ouvidoria SEL/DF por acfes
planejadas e executadas, a partir de diretrizes estabelecidas pelo 6rgéao central. Sdo priorizadas
as acles efetivas de planejamento e monitoramento locais, com foco na analise qualitativa de

informacdes publicadas.

Nessa logica, os indicadores do Sistema de Gestdo de Ouvidorias do Distrito Federal -
SIGO-DF- Qualidade da resposta, Satisfagdo com a Ouvidoria, Recomendagdo da Ouvidoria e
Resolutividade s&o monitorados como indicadores de performance (KPI - Key performance

indicators).

A proposta de nova metodologia de medicdo de resultados parte do principio que o
planejamento, precedido de diagndstico institucional, deve ser incorporado ao processo de
trabalho das Ouvidorias. Trata-se de estratégia de monitoramento, aliada a estratégia de formacao
continuada em curso para incorporar as rotinas de trabalho uma cultura de planejamento e

monitoramento de forma sistémica.

Também responde aos principios de accountability, controle social e transparéncia, na
medida em que o monitoramento € feito a partir da publicacdo dos instrumentos (plano de acao e

relatérios). Tem um foco operacional, visando atender ao marco regulatério de ouvidoria.

Além disso, tem um componente qualitativo que visa monitorar o desempenho da
Ouvidora SEL/DF com relacdo aos preceitos da legislacdo que rege a matéria, sobretudo com
relacdo as novas atribuicbes das ouvidorias publicas, especialmente as relacionadas a melhoria

de servigos publicos.

Ademais, trabalha com compromissos transversais, onde serdo inseridas iniciativas e
acbes afirmativas, de forma a alavancar a relevancia da Ouvidoria SEL/DF na estrutura
administrativa, considerando a necessidade de evidenciar o seu papel na promocéao de direitos

humanos, justica e de governanca publica.

Servigo de
Informagao ao
Cidadao
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CONSIDERACOES FINAIS

A exceléncia em gestdo pressupde direcionar as a¢fes publicas para as necessidades
dos cidadaos e da sociedade, na condicdo de sujeitos de direitos e como beneficiarios dos
servicos publicos e destinatarios da acdo do Estado. E fundamental conhecer e entender as
necessidades atuais dos cidaddos e antecipar suas expectativas futuras. Nesse sentido, importa
atender aos diversos segmentos da sociedade, considerando as suas diferencas.

Sob essa 6tica, a Ouvidoria SEL/DF funciona como um agente promotor de mudancas:
de um lado, favorece uma gestédo flexivel, comprometida com a satisfacao das necessidades do
cidaddo; de outro, estimula a prestacdo de servigos publicos de qualidade, capazes de garantir

direitos. Em sintese, € um instrumento para a democracia.

Nesse contexto, o presente Plano de Agéo, 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.

Desta forma, incorpora a dimensédo flexivel, contemplando as devidas sugestdes e
adequacdes necessarias ao longo do ano, de forma a buscar a melhoria dos servicos prestados
pela Ouvidoria da Secretaria de Esporte e Lazer do Distrito Federal, privilegiando e promovendo a
cidadania.

B 2 SIC

OUVIDORIA (]

www.cuvidoria.df.gov.br

Servico d
Informagéo ao
Cidadao

Acesso a Informacao

18




