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APRESENTACADO

Este Plano de Agcao Bianual tem por objetivo a apresentacao de forma sucinta
dos objetivos e metas da Ouvidoria da Secretaria de Estado da Familia e
Juventude do DF para os anos de 2024 e 2025. Neste Plano, decidimos separar
por eixos transversais a fim de aprimorar e adequar os objetivos e metas desta
Secretaria. Esta proposta busca estabelecer estratégias, acdes e diretrizes
especificas, com o intuito precipuo de melhor atender ao cidadao em suas

demandas.

DIAGNOSTICO

O ano de 2023 marcou o inicio dos trabalhos desta Ouvidoria no ambito da
Secretaria da Familia e Juventude. Ao longo do ano, especificamente no 2°
Semestre de 2023, houve aumento significativo nas manifestacées, centralizando-
as no Programa Jovem Candango desempenhado pela pasta. No total, 72%
tiveram o programa como foco em suas reclamacgdes. Os outros 28% estavam
relacionados a duvidas, esclarecimentos ou sugestoes.

Com base nos dados levantados, este planejamento ird atuar com foco em
Eixos Transversais de Acdo e Gestdao. Os temas transversais atuam como eixo
unificador, em torno do qual organizam-se as disciplinas, devendo ser trabalhados
de modo coordenado. Dessa forma, indicaremos os eixos, metas e acdes para

execucao Plano de A¢ao para os anos de 2024 e 2025.

EIXOS TEMATICOS DO PLANDO

O Plano de Acao da Ouvidoria da SEFJ foi pensado e estruturado em forma de
eixos tematicos. Estes eixos orientardao as acdes e estratégias a serem adotadas
pela Ouvidoria com foco no aprimoramento e desenvolvimento da gestiao sem
deixar de lado o agente que mais importa em todo esse planejamento, nosso
cidadao.

Por isso, trataremos dos Eixos, um a um, estabelecendo objetivos, acoes e

metas para o biénio.



COMUNICACADO

Objetivo: O Eixo comunicacao tem por objetivo aprimorar o atendimento, a
linguagem de facil acesso e as diversas alternativas de comunicagcao para
melhor atender ao cidadao. Além disso, o eixo visa manter o padrdo do indice de
transparéncia ativa em 100% como foi no ano de 2023.

Meta: Alcancar a meta de indice de resolutividade na média anual de 20
para 30% em 2024 e 45% em 2025.

Acoes: Resposta complementar e atendimento telefonico pés ouvidoria a

aos cidadaos que abrirem suas demandas relacionadas a Secretaria da Familia e

Juventude.
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EIXO 2: GESTAO PARTICIPATIVA

Objetivo: O Eixo da Gestdao Participativa tem por objetivo adequar os
instrumentos de gestao utilizados pela ouvidoria a fim de estabelecer um bom
equilibrio entre o atendimento ao publico externo (cidadaos) e publico interno
(Gestores, servidores e agentes membros da estrutura organizacional da
Secretaria). Isso se dara por meio de reunides periédicas com todo o corpo de
gestiao da Secretaria, esclarecimentos dentro da Secretaria sobre o papel da

Ouvidoria no ambito dos 6rgaos publicos, bem como a agenda do papo com

Ouvidor nas Secretarias de temas relacionados a SEFJ.

A Gestdo Participativa ja é uma tendéncia no setor publico. E uma inovacéo
no sentido de que se concentra mais na troca de experiéncias entre os
colaboradores para apoiar as decisdes e os caminhos a serem percorridos na

melhoria do servico publico prestado ao cidadao.



Meta: Elevar e conscientizar a Gestao sobre o papel relevante da Ouvidoria
no processo decisoério das Politicas Publicas no ambito da Secretaria.

Acoes: Reuniao Mensal junto ao Comité Interno de Governanga e reunides
semestrais com Secretarias estratégicas do GDF com foco em aprimorar o

atendimento ao cidadao nos temas relacionados aos 6rgaos em conjunto.
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EIXO 3 ATENDIMENTO HUMANIZADO

Objetivo: O Atendimento Humanizado é uma abordagem que se concentra
na priorizacdao das necessidades emocionais, fisicas e psicolégicas dos
individuos, reconhecendo sua singularidade e dignidade. Significa mais do
que simplesmente realizar transacées ou prestar servicos; trata-se de
estabelecer relagdées empaticas, onde as pessoas se sintam verdadeiramente
compreendidas, respeitadas e valorizadas.

Da mesma forma, no servico publico, o Atendimento Humanizado se traduz
em uma escuta ativa das necessidades do cidadao, em solugdes
personalizadas e em um cuidado genuino com sua satisfacao.

Meta: Fortalecer os lacos entre o 6rgao publico e o cidadao.

Acdes: Aumentar o numero de contatos telefonicos com os cidadaos no
poés atendimento da Ouvidoria, principalmente em casos de Manifestagodes

sensiveis bem como realizar a Ouvidoria Itinerante em parceria com o

programa GDF Mais Perto do Cidadao.




METAS DE INDICES GERAIS

BIENIO: 2024/2025

Semesteial

10
SEMESTRE

2024

Meta

Seis reunides com Comité Interno de Governanca.

Uma Ouvidoria Itinerante a cada programa do GDF Mais Perto do cidadao.
Um bate papo com Ouvidor SEJUS.

Aumentar os indices de pesquisa de satisfacao em 5%

Manter o indice de Transparéncia Ativa em 100%

20
SEMESTRE

2024

Meta

Seis reunides com Comité Interno de Governanca.

Uma Ouvidoria Itinerante a cada programa do GDF Mais Perto do cidadao.
Um bate papo com Ouvidor SEEDF.

Aumentar os indices de pesquisa de satisfacdo em 5%

Manter o indice de Transparéncia Ativa em 100%

10
SEMESTRE

2025

Meta

Seis reunides com Comité Interno de Governanca.

Uma Ouvidoria Itinerante a cada programa do GDF Mais Perto do cidadao.
Um bate papo com Ouvidor TERRACAP.

Aumentar os indices de pesquisa de satisfacao em 5%

Manter o indice de Transparéncia Ativa em 100%

20
SEMESTRE

2025

Meta

Seis reunides com Comité Interno de Governanca.

Uma Ouvidoria Itinerante a cada programa do GDF Mais Perto do cidadao.
Um bate papo com Ouvidor SEDUH

Aumentar os indices de pesquisa de satisfacdo em 5%

Manter o indice de Transparéncia Ativa em 100%
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