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DA ESCUTA
A MELHORIA

Transformar a voz do cidad&do em inteligéncia
para aprimorar 0s servicos publicos.

ESCUTAR ANALISAR AGIR

AVALIAR



VISAO EXECUTIVA 02

Um plano para transformar dados em melhoria

O biénio combina continuidade institucional, metas mensuraveis e aderéncia as diretrizes da OGDF.

9.710 5.012 83,4% 100%

MANIFESTAGCOES EM 2025 1° SEMESTRE/2026 RECLAMACOES 1° SEM./26 LAI NO PRAZO

786 pedidos no semestre

A leitura integrada dos dados aponta trés
movimentos: NORTE DO PLANO

01 Demanda elevada e digital

Escutar melhor.

02  Tempestividade forte, resolutividade a avancar Analisar melhor.
Resolver melhor.

03 Recorréncia deve virar inteligéncia de gestao
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FUNDAMENTOS

Referenciais estratégicos e normativos

SIGO/DF

Lei Distrital 4.896/2012
Decreto 36.462/2015

CARTA DE SERVICOS

Decreto 36.419/2015 Lei 12.527/2011
IN 01/2015 Lei Distrital 4.990/2012
Principio de desenho A forma é livre. A aderéncia institucional nao é.
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USUARIO

Lei Federal 13.460/2017
Lei Distrital 6.519/2020

ACESSO A INFORMAGAO

03

PARTICIPA-DF

Decreto 43.992/2022

PLANO OGDF 26/27

Diretrizes, projetos, indicadores e riscos



Trés eixos para o ciclo 2026-2027

A Ouvidoria da SEEC traduz as diretrizes centrais em compromissos préprios € mensuraveis.

01

EXCELENCIA
OPERACIONAL

processos, qualidade, dados e
tecnologia

8acoesdaSEEC 4+ 2 + 2
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QUALIDADE RELACIONAL

rede, integracao e capacidade
institucional

03

COAUTORIA CIDADA

participacao, experiéncia e
avaliagcao dos servigos

acoes diretamente associadas aos trés eixos




DIAGNOSTICO

A demanda cresceu e se mantém em patamar elevado

2026 é apresentado separadamente por corresponder apenas ao primeiro semestre.

Manifestacoes

12000 5-01 2

1° SEMESTRE/2026
1° sem./2025: 5.006
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VARIAGAO SEMESTRAL
praticamente estavel

4000 -

2000 A

Leitura

2022 2023 2024 2025 O volume ndo recuou. A estratégia
precisa atuar sobre qualidade e
efetividade, nao apenas sobre
capacidade de resposta.
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PERFIL DA DEMANDA

Reclamacgoes dominam a escuta

No 1° semestre de 2026, 83,4% das manifestacoes foram reclamacdes.

Participagao

B Reclamagdo M Solicitagdio = Demais
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83,4% 11,6%

RECLAMAGOES SOLICITAGOES

ANALISE

A predominancia de reclamagdées reforca a
necessidade de identificar causas recorrentes e
acompanhar providéncias até o resultado
percebido pelo cidadao.
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07

A jornada do cidadao é majoritariamente digital

A participagao da internet chegou a 80,3% no 2° trimestre de 2026.

17,5%

INTERNET - 1° TRI./26 INTERNET - 2° TRI./26 CENTRAL 162 - 2° TRI./26

predominancia ja consolidada +6,5% no trimestre presencial: 2,1%

O que isso muda?
AGAO ASSOCIADA

Transformacao digital deixa de ser apoio e passa a
ser parte central da qualidade do servico de
Ouvidoria.

04 Transformacgao Digital
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RECORRENCIA 08

Os temas mudam; alguns problemas persistem

Top 5 assuntos do 2° trimestre de 2026.

Manifestagoes

-43,3%

AGILIDADE DE PROCESSOS
comparagao 2° tri. 2025 x 2026

Atendimento Virtual
Pericia Médica

IPVA - Cadastro

327

PERICIA MEDICA
manifestacdes no 1° semestre

IPTU/TLP

Agilidade de Processos
Leitura

(il

50 100 150 200 250

o

Reducao de um tema nao elimina a
necessidade de inteligéncia: o ranking
muda, mas a recorréncia continua
sendo sinal de gestao.
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SINTESE

Matriz de analise: onde apoiar o novo ciclo

FORTALEZAS

» Tempestividade

* Digitalizagao

* Praticas consolidadas
* Desempenho LAI

DESAFIOS

* Resolutividade

* Recorréncia

* Integracao técnica
* Fluxos e respostas
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OPORTUNIDADES

* Inteligéncia de dados
* Novo Participa-DF

* Carta de Servigos

* Participacao cidada

RISCOS

* Dependéncia de areas

* Mudangas tecnolégicas

» Coeréncia da série histérica
» Capacidade operacional
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Responder é essencial. Resolver é o proximo salto.

O Plano desloca o foco da simples produgao de respostas para a geragao de melhoria verificavel.

01 02 03 04

ESCUTA INTELIGENCIA PROVIDENCIA RESULTADO
manifestacoes, recorréncia, causa e articulagéo com as areas indicadores, evidéncias e
avaliagdes e participacao priorizagao responsaveis nova medicéo

Da escuta a melhoria
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METAS

Metas estratégicas e resultado parcial consolidado

Linha de base: 2025. O 1° semestre de 2026 passa a ser apresentado institucionalmente como SEEC.

INDICADOR 2025 META 2026 1° SEM./26 META 2027 LEITURA
Resolutividade 44% 47% 40,5% 48% -6,5% da meta
Satisfacao 74% 75% 76,5% 76% meta 2026
superada*
Recomendacgao 73% 74% — 75% sem dado
semestral
Qualidade da Resposta 73% 74% — 75% sem dado
semestral

* Resultado parcial do 1° semestre; nao substitui o fechamento anual. Metas preservadas conforme

metodologia do Plano e diretrizes OGDF.




METODO

Uma Secretaria, um resultado institucional

Os registros originados nas duas bases operacionais sdo consolidados e atribuidos a Ouvidoria da SEEC.

76,5% 40,5% 7,6 dias
SATISFAGAO RESOLUTIVIDADE TEMPO MEDIO
média simples do 1° semestre média simples do 1° semestre média simples do 1° semestre
5.012 4.181 786
MANIFESTAGOES RECLAMAGOES PEDIDOS LAl
soma dos dois trimestres 83,4% do semestre 100% no prazo

CRITERIO: quantitativos aditivos sido somados; percentuais e tempos das bases de origem sio

consolidados por média aritmética simples e apresentados como SEEC.




ADERENCIA 13

OGDF — SEEC: diretriz traduzida em acao

DIRETRIZ /| ENTREGA OGDF RESPOSTA SEEC AGAO
Exceléncia operacional Resolutividade, inteligéncia, qualidade e fluxos 1,2,3,5
Novo Participa-DF / classificagao / tramitagao Capacitacdo e adequacgédo de procedimentos 4,5
Painéis / Bl / avaliagao de servigos Uso de dados no monitoramento e priorizagéo 2,4,8
Carta de Servico Unificada Revisao e governanca da Carta da SEEC 6
Formacao / Rede SIGO Participagao e disseminacéo interna 7
Pesquisa/ Conselho / QR Code Experiéncia e participacao cidada 8

A SEEC nao assume entregas centrais da OGDF; assume aderir, participar, implementar ou adequar-se no que lhe couber.
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Oito acoes integradas

Cada agao possui objetivo, indicador, meta, periodicidade, entrega, evidéncia e responsaveis.

01 02 03 04
Resolutividade Inteligéncia de Qualidade das Transformacao Digital
Ouvidoria Respostas
05 06 07 08
Fluxos de Ouvidoria Carta de Servicos Desenvolvimento / Experiéncia e
Rede SIGO Participacgao

4 acoes de exceléncia operacional * 2 de qualidade relacional * 2 de coautoria cidada
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AGOES 01-02

Da resolutividade a inteligéncia

01 RESOLUTIVIDADE

Ampliar a capacidade de solucao percebida pelo
cidadao. Analisar manifestacdes nao resolvidas,
causas e providéncias; articular com areas
criticas; acompanhar evolugao.

LINHA DE BASE 2025 1° SEM./2026 META
440/0 470/0 — 480/0
2026 2027

02 INTELIGENCIA DE OUVIDORIA

Transformar recorréncia em oportunidade de
melhoria: identificar, priorizar, analisar, articular,
acompanhar e avaliar.

PRODUTO

Matriz de Demandas Recorrentes e Providéncias

RITMO

1 ciclo por trimestre | 4 por exercicio completo



AGOES 03-04 16

Qualidade e transformacao digital

03  QUALIDADE DAS RESPOSTAS 04 TRANSFORMAGAO DIGITAL

Aprimorar clareza, completude, compreensao e Preparar equipe e processos para Novo Participa-
efetividade. Amostragem trimestral, orientagao, DF, classificacdo, tramitacdo, painéis e demais
linguagem simples e boas praticas. funcionalidades aplicaveis.

73% — 74% (2026) — 75% (2027) 100% da equipe diretamente envolvida capacitada
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AGOES 05-06

Fluxos claros e informacgao confiavel

05 FLUXOS DE OUVIDORIA 06 CARTA DE SERVIGOS

Reduzir erros de distribuicdo, devolugcbes e Assegurar informacao clara, correta, acessivel e
retrabalho. Produto: Guia de Distribuicdo e Fluxos, atualizada. Revisao, linguagem simples, pontos
comecando por interfaces prioritarias como SEEC x focais e governanca de atualizacio.

SUBSAUDE x IPREV.

100% dos fluxos priorizados no ciclo formalizados 100% dos servigos priorizados no ciclo revisados
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AGOES 07-08

Rede forte e cidadao coautor

07 DESENVOLVIMENTO E REDE SIGO-DF

Fortalecer competéncias e integracio. Participar das
acoes aplicaveis promovidas pela OGDF/Rede SIGO
e disseminar internamente o0s conhecimentos
adquiridos.

Participacao sistematica + disseminacao interna

* Resultado parcial consolidado da SEEC; fechamento anual podera alterar o indicador.
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08 EXPERIENCIA E PARTICIPAGAO CIDADA

Utilizar avaliagdes, Ouvidoria ativa e mecanismos
participativos como instrumentos de melhoria e
incorporar as solucdes disponibilizadas pela OGDF.

Satisfagao: 76,5% no 1° sem./2026* - Meta 2027: 76%
Recomendacao: 75% em 2027
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EXECUGAO 19

Cronograma: implantacao, ampliacao e consolidacao

O 1° semestre de 2026 ¢ linha de base; o cronograma prospectivo comega no 2° semestre.

2° SEM. 2026 1° SEM. 2027 2° SEM. 2027
IMPLANTAR AMPLIAR CONSOLIDAR

* 2 ciclos de inteligéncia * 2 ciclos de inteligéncia » 2 ciclos de inteligéncia
* iniciar Guia de Fluxos » expandir fluxos * avaliar metas

* revisar Carta * atualizar Carta » consolidar produtos

* monitorar indicadores * avaliacao intermediaria » avaliacao final

Transformacao digital e agcées da Rede SIGO: conforme cronograma e disponibilizagcao da OGDF.
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GOVERNANGA 20

Riscos tratados antes de virarem impedimentos

RISCO PROB. IMPACTO MITIGAGAO
Adesao das areas técnicas MEDIA ALTO Pontos focais + acompanhamento
Recorréncia sem causa tratada MEDIA ALTO Matriz + priorizagéo
Erros de distribuigdo MEDIA ALTO Guia de Fluxos + orientagdo
Informagao desatualizada MEDIA ALTO Governanga da Carta
Mudancas tecnoldgicas MEDIA ALTO Capacitagdo + adequacgéo
Baixa participagdo MEDIA MEDIO Comunicacéo + estimulo

Transversal: limitagcao de pessoal — priorizagao, integracao das agoes a rotina e distribuicao de
atividades.
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O plano sera acompanhado como ciclo, nao como arquivo

Relatérios Trimestrais passam a ser também instrumentos de monitoramento do Plano Bienal.

01 02 03 04 05
INDICADORES DEMANDAS PROVIDENCIAS RESULTADOS RISCOS
[1 Dentro do previsto '] Requer atencgao @® Situacao critica

Avaliacao intermediaria: 1° semestre/2027 | Avaliagao final: 2° semestre/2027
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RECOMENDAGOES




PAINEL

Como saberemos se o plano avangou?

INDICADOR
Resolutividade
Satisfacao
Recomendacao
Qualidade da Resposta
Ciclos de Inteligéncia
Fluxos priorizados

Servigos priorizados

LINHA DE BASE

44%

74%

73%

73%

META 2026

47%

75%

74%

74%

4/ano

Implantacéo

Revisdo

META 2027

48%

76%

75%

75%

4/ano

100% ciclo

100% ciclo

FREQUENCIA

Trimestral
Trimestral
Trimestral
Trimestral
Trimestral
Semestral

Semestral

O painel combina indicadores de percep¢ao com indicadores de execugao.
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2027

O que esperamos encontrar ao final do ciclo?

48% 76% 75%

RESOLUTIVIDADE SATISFAGAO RECOMENDAGAO

Além dos percentuais:

v Inteligéncia de Ouvidoria institucionalizada

v Fluxos prioritarios formalizados

v Carta de Servigos com governanga de atualizagao

v Equipe preparada para as funcionalidades aplicaveis

v Participagao cidada incorporada a melhoria
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75%

QUALIDADE DA
RESPOSTA

RESULTADO-SINTESE

Mais capacidade de
transformar escuta
em melhoria.

23
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DA ESCUTA
A MELHORIA

A manifestacao gera informacao.

A informacao orienta a agao.
A acao promove melhoria.

A melhoria fortalece a confianga.
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PLANO BIENAL 2026-2027

Ouvidoria da SEEC/DF

Escuta cidada

+ dados

+ articulacao

+ acompanhamento
= melhoria publica



