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PLANO DE ATIVIDADES ANUAL — EXERCICIO DE 2016

1. APRESENTACAO

A Ouvidoria é um espaco para a organizacao da comunicacao entre
o cidaddo e o Governo, que garante a participacdao popular, a transparéncia e
auxilia na eficiéncia da prestag¢ao dos servicos publicos.

A Ouvidoria-Geral do Distrito Federal € uma Subsecretaria da
Controladoria-Geral do Distrito Federal responsavel pela coordenacdao dos
trabalhos das Ouvidorias Especializadas — localizadas em cada d6rgao ou
entidade do Governo do Distrito Federal - GDF, que atuam em sua area
especifica de trabalho, com autonomia para cadastrar, analisar e tramitar as
manifestacdes recebidas: elogios, reclamacgdes, sugestdes e informagdes, como
€ 0 caso da Assessoria de Ouvidoria existente na Empresa de Assisténcia
Técnica e Extensao Rural do Distrito Federal — EMATER-DF.

A Ouvidoria Publica € um espaco que funciona como uma ponte
entre a populacdo e as instituicdoes. Nesse sentido ela busca manter a
exceléncia no auxilio ao cidadao em suas relacdes com o Estado, possibilitando
a legitimacao democratica do poder publico por meio da participacdao popular
na gestdo. E um servico aberto ao cidad3o para escutar as reivindicacdes, as
denuncias, as sugestdes e também os elogios referentes aos diversos servicos
disponiveis a populacao.

No Governo do Distrito Federal, a Controladoria-Geral do Distrito
Federal é o 6rgdo superior do Sistema de Gestdo de Ouvidoria no DF-SIGO/DF.
Por sua vez, a Ouvidoria-Geral do DF é a unidade Central e a Ouvidoria da
Emater-DF é unidade seccional de ouvidoria.
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Funciona como legitimo canal de comunicacdo entre a
administracdao publica e o cidadao, e ndao se limita a recepcao de
manifestacdes. Ao contrario, participa diretamente no auxilio da promocao de
politicas publicas, garantindo ao cidadao espacgo para que possa se manifestar a
fim de elogiar, sugerir, reclamar ou denunciar, de forma substancial, o servico
prestado pelo Governo do Distrito Federal.

Desta maneira, a Ouvidoria Publica é espaco de controle social na
estrutura da administracdao publica, permitindo ao cidaddo participar
diretamente do controle de qualidade dos servicos prestados pelo 6rgao, o que
favorece uma gestao flexivel e voltada para a satisfacao das necessidades do
cidadao.

A efetiva instalagao da Ouvidoria Especializada na Emater-DF se
deu em 15 de abril de 2008, com a posse do primeiro Ouvidor. A Ouvidoria
tem como principal objetivo contribuir para a constru¢dao de uma gestao, acima
de tudo, eficiente, agil e comprometida com o interesse social, garantindo o
principio da ética, da eficiéncia e da transparéncia nas relagdes do Estado com
a sociedade.

Os dados das manifestacbes recebidas pela Ouvidoria
Especializada na Emater-DF possibilitam identificar necessidades sociais e
proporcionam informagdes importantes para que o Governo possa promover o
aperfeicoamento dos servicos prestados e a racionalizacdo dos gastos publicos.

A seguir serdo apresentadas as agdes programadas para o
exercicio de 2016, resultado de reflexdes da equipe da Ouvidoria Especializada,
e sobretudo, produto do aperfeicoamento dos relevantes servicos
disponibilizados para a sociedade.
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2. FINALIDADE

Garantir a participacao popular na prestacao de servigos publicos e
contribuir para desenvolver a cultura de cidadania e também aprimorar os
servicos publicos prestados pelo Poder Executivo.

3. COMPETENCIAS DA OUVIDORIA ESPECIALIZADA NA EMATER-DF:

| - propiciar ao cidadao o acesso a todos os orgdaos e entidades da
Administracdao Direta e Indireta do Governo do Distrito Federal, em especial a
Emater-DF, em busca de solucao para suas demandas;

Il - divulgar o trabalho da Ouvidoria, como um instrumento de aprimoramento
da democracia e defesa do cidadao;

[ll - colaborar com as autoridades e a comunidade em assuntos de interesse
publico, sempre que estiver presente a defesa da cidadania;

IV - identificar e avaliar o grau de satisfacdao dos beneficiarios em relacdao aos
servigos prestados;

V - esclarecer aos cidadaos sobre seus direitos e deveres;

VI - fornecer informagcdes gerais sobre as formas de atendimento e
funcionamento das unidades da Empresa;

VIl - receber criticas, reclamacdes e sugestdes referentes aos servicos
prestados pelo Estado e, em especial pela Emater-DF e encaminhar solugdes;

VIII - resguardar o sigilo das informacdes;
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IX - apurar a procedéncia das reclamacgdes e denuncias apresentadas;

X - responder aos interessados no menor prazo possivel, com clareza e
objetividade;

Xl - encaminhar a Corregedoria Geral do Distrito Federal, imediatamente apods
o recebimento, todas as denuncias de natureza sigilosa;

XIl - buscar informagdes e conhecimentos que resultem no melhor
gerenciamento das unidades organicas, permitindo a Presidéncia o
redirecionamento das acdes da Empresa;

XIIl - sugerir a Presidéncia medidas de aperfeicoamento relacionadas aos

servicos publicos por ela prestados no ambito de sua competéncia.

4. FORCA DE TRABALHO DA OUVIDORIA

Conforme Instrucdo da Presidéncia da EMATER-DF N2 310, de 03 de
agosto de 2015, editada com base no Decreto n? 36.462, de 23 de abril de
2015, atualmente a Ouvidoria da Emater-DF conta com 3 empregados efetivos
do quadro permanente da empresa, conforme segue:

Matricula |Nome Cargo/Funcao
0081-7 ORLANDO PAULA MOREIRA FILHO Chefe
0551-7 MARIA DE FATIMA PEREIRA Téc. Especializado
0541-x MARILZETE OLIVEIRA DE ALMEIDA Ex. Rural NM
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5. COMPROMISSOS DA OUVIDORIA ESPECIALIZADA NA EMATER-DF

Como o papel das Ouvidorias do complexo administrativo do Governo do
Distrito Federal é ser o canal de relacionamento direto entre Governo e
cidadao, a Ouvidoria Especializada na EMATER-DF atua, também, como Servico
de Informacao ao Cidadao — SIC — em relagdo aos assuntos de sua competéncia.
Por meio do SIC qualquer pessoa, fisica ou juridica, pode encaminhar pedidos
de acesso a informacao, para 6rgaos e entidades do Poder Executivo do Distrito
Federal, através do Sistema Eletrénico do Servico de Informacdes ao Cidadao e-
SIC. O Sistema permite também o acompanhamento dos prazos pelo numero
de protocolo gerado e receber a resposta da solicitagdao por —email, entrar com
recursos, apresentar reclamagdes para os casos de demora na resposta e

consultar as respostas recebidas.

Para os casos de elogio, reclamacdo, denuncia, sugestdao e
informacdo o cidadao pode utilizar outra ferramenta, ou seja, o Sistema de
Ouvidorias e Gestao Publica — TAG. Ele permite o registro e acompanhamento
da manifestacao de ouvidoria a qualquer hora.

Com isso, a Emater-DF quer estabelecer um didlogo com o usuario de
seus servicos e se compromete em processar as respostas nos prazos

estabelecidos na legislagao vigente.
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EIXOS PRIORITARIOS DE ACAO:

1. Formar equipe para prover o suporte administrativo nas atividades
burocraticas e administrativas;

Meta: Formar equipe de agentes de Apoio em QOuvidorias nas unidades
locais com nomeacao por Instrucao

Indicador: n2 de Adesdes x 100 / Quantidade de escritorios

Objetivo: suporte nas atividades administrativas

Prazo: Anual

2. Desenvolver trabalho de sensibilizacdo e divulgacdao do servico de
Ouvidoria junto ao publico interno por meio de Memorando e outras
formas de divulgacgao, tais como visitas técnicas e reunides;

Meta: Sensibilizar/divulgar o servico de Ouvidoria para o publico interno
Indicador: Quantidade de empregados sensibilizados no ano x 100 / n2
de empregados

Objetivo: esclarecer e incentivar aqueles que lidam no dia a dia
diretamente com o cidadao.

Prazo: Anual

3. Executar em conjunto com a Assessoria de Comunicacdao —ASCOM e
Geréncia de Tecnologia da Informacao - GETIN a atualizacdo da pagina da
Ouvidoria Especializada;

Meta: Atualizar site
Indicador: N2 de atualizagdes x 100 / prazo(2)
Objetivo: dar visibilidade
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4. Produzir em conjunto com a ASCOM, material de divulgacao, tipo
cartazes, livretes e dentre outros folhetos e folder’s sobre o
funcionamento e importancia do servico de Ouvidoria Especializada na
instituicao;

Meta: Producdo de 2 materiais por ano

Indicador: Quantidade de Producgdo x 100 / 2 semestres
Objetivo: divulgar a importancia do servico de Ouvidoria
Prazo: Semestral

5. Participar de reunido de dirigentes para monitoramento das acdes
visando resultados cada vez mais positivos;

Meta: Participar de, no minimo, duas reunides da Dire¢cao e Geréncias
Indicador: N2 de reunides x 100 / 2

Objetivo: Fazer parte das acdes da empresa

Prazo: Sempre que ocorrer o convite

6. Participar de capacitacdao no Curso Oficial de Ouvidoria ministrado pela
Associacdo Brasileira de Ouvidores e outros cursos de Ouvidoria através
de palestras e treinamentos em conjunto com outros érgaos do servico
publico federal,;

Meta: 2 CapacitagGes/treinamentos para constru¢do de competéncia dos
componentes da Ouvidoria

Indicador: Quantidade de capacitagdo x 100/ 2

Objetivo: Melhorar o processo de aprendizagem e formar competéncias
Prazo: Anual

7. Participar juntamente com a comissdo, da elaboracdo e atualizacao
permanente da Carta de Servigos da Emater-DF;

Meta: Manter a exceléncia da Carta de Servicos com 2 atualizagdes
anuais

Indicador: Quantidade de atualizacdo x 100/ 2

Objetivo: Atualizacdao permanente da Carta

Prazo: Semestral
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8. Realizar em conjunto com as Ouvidorias do Sistema Agricultura (Centrais
de Abastecimento do Distrito Federal - Ceasa e Secretaria de Estado de
Agricultura, Abastecimento e Desenvolvimento Rural do Distrito Federal
— SEAGRI-DF), reunides de interesse coletivos para troca de experiéncias;

Meta: 4 Reunides de interesse coletivo
Indicador: Quantidade de reunides x 100 / 4
Objetivo: Troca de experiéncias

Prazo: Trimestral

9. Promover, juntamente com a Secretaria de Agricultura e a Ceasa-DF a 19
Acdo - Ouvidorias Integradas do Sistema Agricultura;

Meta: Fortalecimento do Sistema Agricultura

Indicador: Quantidade de A¢des x 100/ 1

Objetivo: Integrar as Ouvidorias, conhecer com mais proximidade as
demandas/satisfacdo do cidadado

Prazo: Anual - Prevista para ocorrer na primeira quinzena de maio de
2016, na Ceasa

10. Fazer uso das manifestacbes como fonte para o diagndstico e
recomendac¢des para o aprimoramento dos servicos publicos ofertados a
sociedade permitindo a gestao da informacao;

Meta: Gestao da Informacdao com emissao de Relatérios mensais
Indicador: Quantidade de Relatdrios x 100 / 12

Objetivo: Aprimoramento dos servigos

Prazo: Mensal

11. Gerenciar o trabalho desenvolvido pela Ouvidoria Especializada e
apresentar relatérios a Direcdo da empresa e a Ouvidoria - Geral dos
atendimentos e manifestacdes concluidas;
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Meta: Gerenciar Ouvidoria Seccional com apresentacao de Relatério
Parcial (prévia)

Indicador: Quantidade de Relatérios x 100 / 1

Objetivo: Apresentar relatérios a Dire¢ao para tomada de decisao

Prazo: Anual

12. Elaborar o Plano Anual de Atividades para envio a Ouvidoria - Geral até
o dia 31 de outubro de 2016;

Meta: Plano Anual

Indicador: Quantidade de Plano Anual x 100/ 1
Objetivo: Apresentar panorama geral das acoes
Prazo: Anual

13. Elaborar o Relatério de Atividades para envio a Ouvidoria-Geral;

Meta: Elaboracao do Relatério de Atividades Anual

Indicador: Quantidade de Relatério x 100/ 1

Objetivo: Apresentar analise dos servicos com balanco anual com base
no relatorio parcial

Prazo: Anual

6. RESULTADOS ESPERADOS

No entendimento da Ouvidoria-Geral, 6rgao que acompanha e
supervisiona as ouvidorias publicas no GDF, a Ouvidoria Especializada tem por
propdsito buscar solugdes para as questdes suscitadas com as manifestacoes;
oferecer informacdes gerenciais e sugestdes ao dirigente do 6rgdo, visando o
aprimoramento da prestacao do servico.
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Na EMATER-DF ndo devera ser diferente, pois sua atuacdo se
pautard como porta-voz do cidadao, sempre buscando respostas para as suas
demandas. Espera-se também, que a qualidade dos servicos prestados pela
instituicdo melhore, cada vez mais com a atuag¢ao da Ouvidoria Especializada,
tendo em vista que esta atuara para auxiliar a Administracdo em pontos a
serem aprimorados, e com isso contribuir para a satisfacao dos cidadaos.

Trabalhando para construir um servico melhor!
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