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APRESENTACAO

A Ouvidoria da Secretaria de Estado de Cultura e Economia Criativa do DF é
uma Ouvidoria Especializada que trabalha para facilitar o contato entre os cidaddos e o
Governo do Distrito Federal, atuando no ambito das questdes que envolvam sua area
de competéncia.

No Governo do Distrito Federal, o Sistema de Gestdo de Ouvidoria do Distrito
Federal — 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.

Como o papel da ouvidoria é ser o canal de relacionamento direto entre
governo e cidad3o, a Ouvidoria da Secretaria de Estado de Cultura e Economia Criativa
do DF atua, também, como Servico de Informacdo ao Cidaddo — SIC — em relacdo aos
assuntos de sua competéncia. Por meio do SIC qualquer pessoa, fisica ou juridica, pode
encaminhar pedidos de informacdo para érgaos e entidades do Poder Executivo do

Distrito Federal.
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1. COMPETENCIAS DA OUVIDORIA

A Ouvidoria da Secretaria de Cultura e Economia Criativa é uma unidade
seccional, de controle e participacdo social responsavel pelo registro, tratamento e
resposta das reclamacdes, denuncias, elogios, sugestdes, informacgdes e solicitacdes de
servigos, recebidas de forma difusa, relativas as politicas publicas empregadas, com
vistas ao aprimoramento da gestdo publica, tendo sua competéncia definida nos

termos do artigo 99, da Lei de n? 4896/2012, e o artigo 29, da Instru¢do Normativa n2

01/2017, da Controladoria Geral do Distrito Federal, sendo vejamos:

Art. 92 Compete as unidades seccionais:

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

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

Il — registrar as manifestacGes recebidas no sistema informatizado definido pelo 6rgado
superior do SIGO/DF;

IV — responder as manifestacOes recebidas;

V — encaminhar as manifesta¢Oes recebidas a area competente do érgido ou da entidade
em que se encontra, acompanhando a sua apreciacdo;

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;
VII — prestar apoio ao érgdo superior na implantagdo de funcionalidades necessdrias ao
exercicio das atividades de ouvidoria;

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

IX — encaminhar ao 6rgdo central dados consolidado e sistematizado do andamento e do
resultado das manifestagdes recebidas.

Art. 22 Cabe as ouvidorias seccionais, além do disposto no artigo 92 da Lei n?
4.896/2012:

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

Il - elaborar Plano de Ac¢do Anual, que devera ser concluido até novembro do ano
anterior aquele de execucdo, levando em conta as orientacGes do 6rgdo central e do
planejamento estratégico da instituicdo em que atua;

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

IV - promover a gestdo dos conflitos instalados entre o cidadao e os 6rgados, entidades ou

agentes do Poder Executivo distrital;
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V - analisar as manifestacdes recebidas considerando os resultados da pesquisa de
satisfagdo produzida pelo Sistema Informatizado, com vistas a aperfeicoar as respostas
as novas demandas;

VI - atender as recomendagdes técnicas emanadas da Ouvidoria-Geral do DF que
indiquem melhorias no processo de trabalho;

VIl - publicar trimestralmente no sitio institucional do érgao ou entidade, os relatdrios de
ouvidoria;

VIII - manter atualizado o conteudo da pagina interna das ouvidorias localizada no sitio
institucional da sua respectiva instituicdo, conforme orientagdes do 6rgdo central;

IX - promover articulacdo, em carater permanente, com instancias e mecanismos de
participagdo social, em especial, conselhos e comissdes de politicas publicas,
conferéncias nacionais, mesas de didlogo, féruns, audiéncias, consultas publicas e
ambientes virtuais de participagdo social;

X - propor a adoc¢do de medidas para a correcdo e a prevencdo de falhas e omissdes dos
responsaveis pela inadequada prestagdo do servigo publico;

Xl - zelar pelo cumprimento e atualizagdo constante da Carta de Servigcos do 6rgdo ou
entidade interagindo com as areas de Comunicagdo e Planejamento sempre que se fizer
necessario;

XIl - contribuir com a disseminagdo das formas de participagdo popular no
acompanhamento e fiscalizacdo da prestagdo dos servigos publicos;

Xl - executar e gerir projetos e programas junto a sociedade civil organizada visando a
participagdo popular no acompanhamento e fiscalizacdo da prestagdo dos servigos
publicos;

XIV - propor acgdes que resultem em melhoria do servico prestado ao publico pelos
6rgdos e entidades do Poder Executivo do Distrito Federal.

XV - publicar até 31 de janeiro de cada ano, relatdrio anual consolidado, apontando

falhas e sugerindo melhorias na prestacdo de servigos publicos, constando no minimo,

além do disposto no art. 21 da Lei n2 6.519/2020, o total de manifesta¢des por suas

classificagdes e os comparativos das metas estabelecidas pela Ouvidoria-Geral do Distrito
Federal com os resultados dos indicadores obtidos.
Paragrafo Unico. A publicacdo de que trata o inciso VIl dar-se-a até o ultimo dia do més

subsequente ao fechamento do trimestre.
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2. DIAGNOSTICO
2.2 Visao Geral

O ano de 2020 iniciou surpreendendo a todos com a pandemia da COVID-19,
algo que mundo ndo esperava e ndo imaginava acontecer. Situacdo que atingiu muitos
setores, sendo o setor cultural um dos mais prejudicados.

Em meados do segundo semestre de 2020 ocorreu a regulamentag¢do no
ambito do Distrito Federal da Lei Aldir Blanc (Lei Nacional n? 14.017, de 29 de junho de

2020), que previu acdes emergenciais de apoio ao setor cultural, que foi executada

pela Secretaria de Cultura e Economia Criativa do DF — SECEC/DF nos ultimos meses de

2020.

De janeiro a agosto de 2021 a Ouvidoria da SECEC recebeu o total de 68
(sessenta e oito) manifestacdes através do sistema OUV-DF, ocorrendo uma reducdo
em relacdo ao mesmo periodo do ano passado, em que foi recebido um total de 100
(cem) manifestagdes, sendo muitas dessas referentes a Lei Aldir Blanc, excetuada por
esta Secretaria em 2020.

Se levarmos em consideracdao os mesmos meses de 2019, em que recebemos o
total de 134 (cento e trinta e quatro) manifestacdes via sistema OUV-DF, temos uma
reducdo ainda mais significativa se comparada a quantidade recebida neste ano 2021.
Contudo, devemos levar em consideracdo que muitos Equipamentos Culturais do
Distrito Federal, que sdo geridos pela SECEC, estiveram fechados por conta da situacao
de pandemia; e devemos levar em considerando o isolamento social, que ainda
persiste no atual cendrio.

Contudo, apesar das dificuldades provocadas pela pandemia da COVID-19, a
SECEC aumentou o contato direto com o cidaddo, inclusive incluindo um nimero de
celular para atendimento de duividas e auxilio geral aos cidadaos, o que tem ajudado
bastante. E além do mais, tem mantido um estreito laco com os setores responsaveis
pelas respostas das manifestacdes recebidas, buscando responder da melhor forma
para a satisfacdo do cidadao.

Em relagdo as manifestacdes recebidas pelo Sistema Eletronico de Acesso a

Informacdo ao Cidaddo - e-SIC, de janeiro a agosto de 2021 foram registrados 65
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pedidos de informacdo. E, a saber, no mesmo periodo de 2020 foram registrados 71
pedidos de informacao.

Quanto ao prazo de resposta, a Ouvidoria tem buscado responder todas as
manifestacdes dentro do prazo legal, tendo obtido um prazo médio de resposta de 8
(oito) dias nos meses de janeiro a agosto de 2021.

Com relagdo aos Indicadores de Desempenho, a Secretaria de Cultura e
Economia Criativa — SECEC alcancou todas as metas estabelecidas pelo Sistema de
Gestdo de Ouvidoria do Distrito Federal — SIGO/DF, referente ao ano de 2021,

conforme segue:

INDICADOR EM 2020 EM 2021 META SIGO 2021

Satisfagdo com o
Servigo de Ouvidoria

INDICADOR

Recomendagdo do
Servigo de Ouvidoria

INDICADOR EM 2020 EM 2021 META SIGO 2021

Cumprimento do Prazo 95%

de Resposta da
Ouvidoria

INDICADOR EM 2020 EM 2021 META SIGO 2021

Satisfacdo com a
Clareza das
informagGes na Carta
de Servicos
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2.2 Dimensao Volume x Dimensao Qualidade

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

Grupo 3 - 6rgdos que recebem mais de 600 manifestagdes por ano

DIMENSAO QUALIDADE
Grupo 1 - 03 ou 04 indicadores abaixo da meta SIGO ou indicador em 0%
Grupo 2 - Satisfacdo ou Recomendacao 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

Matriz de Analise

QUALIDADE

Grupo 3

mECro<

A partir do diagnostico apresentado, a Ouvidoria da SECEC enquadra-se na cor
azul por ter atingido todas metas SIGO/DF e na cor vermelha por receber poucas

manifestacdes (- de 20 por més).
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3. METAS DA REDE SIGO PARA 2022

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

O

64% 48%

13% oo
SERVICO DE OUVIDORIA QUALIDADE DA RESPOSTA
RECOMENDACAO D!
OUVIDORIA

INDICADOR DE PERFORMANCE EM SERVICOS

T /2%

RESOLUTIVIDADE

4. METAS DA SECEC PARA 2022

Melhorar os Indices de satisfacdo/percepcdo do cidad3o:
e indice de Resolutividade = atingir 55%
indice de Satisfagdo com o servico de Ouvidoria = atingir 80%
indice de Recomendac3o do servigo de Ouvidoria = atingir 80%
indice de Satisfacdo com o Atendimento = atingir 85%
indice de Satisfacdo com o Sistema de Ouvidoria = atingir 85%

indice de Satisfacdo com a Resposta de Ouvidoria = atingir 75%

Aprimorar o trabalho da Ouvidoria:

e Cumprir 100% o Prazo de Resposta as manifestacdes recebidas;

e Publicar os Relatérios Trimestrais até o dia 15 do més subsequente ao
encerramento do trimestre;
Monitorar e atualizar periodicamente a Carta de Servicos;
Acompanhar e manter atualizada as informacdes publicadas no site da SECEC,
no que se refere ao servico de Quvidoria;
Participar dos cursos de capacitacdo, oficinas e eventos criados pela Quvidora-
Geral do DF, bem como a outros cursos que possam agregar no servico da
Ouvidoria.

Promover a¢Oes para dar mais visibilidade a importancia do papel da Ouvidoria.




5. ESTRATEGIA DE ACAO

GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL

Secretaria de Estado de Cultura e Economia Criativa - SECEC
Ouvidoria

PROJETO: Ampliagao das avaliagées das demandas de Ouvidoria

ACAO

JUSTIFICATIVA

RECURSO

RESPONSAVEL

CRONOGRAMA

COMUNICAGAO

Contatar o(a) cidadao(a)
para incentivar a
realizacdo da Pesquisa
de Satisfacao.

Poucas avalia¢oes
realizadas e melhoria
da atuacdo da
Ouvidoria.

Recurso humano para contato
telefénico.

Ouvidora.

Mensal.

As acles e resultados serdo
comunicados por meio dos
Relatdrios Trimestrais da
Ouvidoria, publicado no site da
SECEC.

PROJETO: Apoio a Programas e Projetos Culturais

ACAO

JUSTIFICATIVA

RECURSO

RESPONSAVEL

CRONOGRAMA

COMUNICACAO

Divulgar, orientar e
esclarecer sobre a atuagdo
da SECEC quanto a sua
fungdo finalistica de apoiar
Programas e Projetos
Culturais.

Quantitativo de
manifestagdes sobre
0 assunto.

Recurso humano para
divulgacdo das informacgdes no
site da SECEC, e orientagdes
presenciais na Ouvidoria, e via
telefone.

Ouvidora.

A medida que forem
surgindo agdes e editais de
Apoio a Programas e
Projetos Culturais, e/ou
que forem solicitadas as
informacdes sobre o
servigo.

As agdes e resultados serdo
comunicados por meio dos
Relatérios Trimestrais da
Ouvidoria, publicado no site
da SECEC. E através da
publicacdo de Editais no site
da SECEC.

PROJETO: Servidor Publico

ACAO

JUSTIFICATIVA

RECURSO

RESPONSAVEL

CRONOGRAMA

COMUNICACAO

Divulgar, orientar e
esclarecer os servicos de
ouvidoria.

Quantitativo de
manifestagdes sobre
o0 assunto.

Recurso humano para
divulgacdo das informacdes
via Circular para todos os
servidores da SECEC.

Ouvidora.

Semestral, ou a medida
que seja verificado a
necessidade.

As acOes e resultados serao
comunicados por meio dos
Relatorios Trimestrais da
Ouvidoria, publicado no site
da SECEC.
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PROJETO: Transparéncia Ativa

ACAO

JUSTIFICATIVA

RECURSO

RESPONSAVEL

CRONOGRAMA

COMUNICACAO

Publicar no site da
Secretaria informacgdes e
dados da SECEC.

Dar mais
transparéncia para as
acOes da SECEC.

Recurso humano da Ouvidoria
para inclusdo de informacoes
no site. E recursos humanos
dos demais setores que

disponibilizam as informacdes.

Ouvidora.

Mensal, ou a medida que
as informacgdes novas
forem acontecendo.

Através da publicacdo no site
da SECEC.

PROJETO: indice de Resolutividade no sistema de Ouvidoria

ACAO

JUSTIFICATIVA

RECURSO

RESPONSAVEL

CRONOGRAMA

COMUNICACAO

Contatar o(a) cidadao(a)
para entender o motivo
da avaliacdo como
demanda N3o Resolvida.

Melhorar as
avaliagdes quanto ao
indice de
Resolutividade das
manifestagoes.

Recurso humano para contato
telefénico.

Ouvidora.

Mensal, ou a medida que
surjam novas informacoes
sobre a demanda.

As acOes e resultados serdo
comunicados por meio dos
Relatérios Trimestrais da
Ouvidoria, publicado no site
da SECEC.

PROJETO: Carta de Servigcos

ACAO

JUSTIFICATIVA

RECURSO

RESPONSAVEL

CRONOGRAMA

COMUNICACAO

Atualizar a Carta de
Servigos

Facilitar o acesso
aos dados dos
servicos da SECEC.

Recurso humano da Ouvidoria
para buscar as informacdes
atualizadas e incluir no site da
SECEC. E recursos humanos
dos demais setores
responsaveis por repassarem
as informacgdes atuais.

Ouvidora.

Trimestral, ou a medida
gue surjam novas
informagdes sobre os
servigos.

Através da publica¢do no site
da SECEC.




