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A Secretaria

A Secretaria de Estado de Atendimento a Comunidade é um
O6rgao que integra o alto escaldo da Administracdao Publica
do Distrito Federal. Foi criada através do decreto n°® 39.633,
de 21 de janeiro de 2019.

Acdes Mediadas no Atendimento a Comunidade:

Fomento ao emprego;

Geracao de renda;

Desenvolvimento de potencialidades locais;

Apoio as liderancas comunitarias para ac¢bes de
associativismo e cooperativismo e a inclusao social;
Desenvolvimento de novas tecnologias sociais e de
integracao comunitaria.



A Secretaria

A Seac tem como principal objetivo facilitar a comunicacao
entre o cidadao e o Governo do Distrito Federal, por meio de
uma escuta ativa e humanizada das diversas comunidades do
Distrito Federal.

E uma Secretaria de Estado exclusivamente voltada para
contribuir com a solucdao de demandas apresentadas pela
comunidade, iniciativa inédita na federacdo brasileira e que
busca valorizar o individuo como agente ativo na
transformacao da sociedade.



Missao:

Melhorar a vida do cidadao por meio de um atendimento
humanizado e eficiente. Aproximar a comunidade do
Governo do Distrito Federal, ouvindo o cidadéao e
intermediando as demandas junto aos demais orgaos do
Governo do Distrito Federal.

Visao:
Ser referéncia em qualidade de atendimento e soluc¢do de
demandas comunitarias. Ouvir, intermediar e contribuir para
a solucao das diversas demandas sociais.

Valores:
Acolhimento, respeito, ética, transparéncia, compromisso e
integracao.



A Ouvidoria

A Ouvidoria da Secretaria de Atendimento a Comunidade
foi criada em 16/08/2024, por meio do Decreto n° 46.142,
de 15/08/2024, publicado no DODF n° 157, de 16/08/2024,
com a alteracdo da estrutura administrativa da Seac.

A Ouvidoria € um canal fundamental de dialogo entre a
populacdo e a administracao publica. Nosso compromisso
é garantir a escuta ativa, a transparéncia e a eficiéncia na
gestao publica, promovendo o0 acesso aos direitos e a
melhoria continua dos servicos prestados.

Apresentamos nosso Plano de Ac¢dao 2025, cujo objetivo é
estabelecer diretrizes, metas e iniciativas estrategicas para
orientar as atividades e 0S recursos necessarios,
garantindo o alinhamento com a missdo, a visao e os
objetivos institucionais da Secretaria de Atendimento a
Comunidade.



Objetivo Geral

Fortalecer a Ouvidoria da Secretaria de
Atendimento a Comunidade como um canal de
comunicacao eficiente e acessivel para a
populacao do Distrito Federal, promovendo
maior engajamento, satisfacao e resolutividade.



Diagnostico
Atual

e Pontos Fortes:
o Respostas enviadas dentro do prazo.
o Canais de atendimento diversificados: (Central 162, site
Participa-DF, presencial).
o Sistema de gestao de ouvidoria ja implementado.



Diagnostico
Atual

e Desafios:

o Baixa demanda de manifestacdes.

o Auséncia de respostas na pesquisa de
satisfacdo.

o Necessidade de fortalecimento da
divulgacao dos canais.



Metas e

Indicadores
Meta Indicador Prazo
Numero de i
Aumentar o volume de Até dezembro

manifestacoes

recebidas de 2025

manifestacoes em 20%

Obter uma taxa minima
de 30% de respostas na
pesquisa de satisfacao

Taxa de resposta | Até agosto de
a pesquisa 2025

Garantir a manutencao .
Tempo médio de

do prazo de resposta de Continuo
, L. resposta
até 10 dias uteis
Realizar campanhas Numero de ,
. Até dezembro
semestrais para campanhas

. N L . 202
divulgacao da Ouvidoria | realizadas de 2025




Estrategias

e Acoes
Acao Responsavel Prazo

Lancar campanhas de :
divu? acao r?os canais Ate junho e
di itzgsge em eventos ASCOM novembro de

J . 2025
presenciais
Criar parcerias com _
L~ g . . Ate abril de
orgaos locais para Ouvidoria

. 2025

promover a Ouvidoria
Monitorar regularmente os
dados do sistema para Ouvidoria Mensalmente
identificar gargalos
Desenvolver um guia .
_ _ Até maio de
Informativo sobre a ASCOM 2025

Ouvidoria para o publico




Estrategias
e Acoes

Acao 1: Bate Papo com a Ouvidoria

Descricado: Eventos para os servidores da Secretaria para
explicar o papel da Ouvidoria, como ela funciona e sua
importancia na melhoria dos servicos publicos.

Objetivo: Aumentar o conhecimento dos servidores sobre a
Ouvidoria para que possam repassar a populacao.

Acao 2: Feiras de Atendimento Comunitario

Descricao: Participacao em feiras e eventos comunitarios
com um estande da Ouvidoria, onde a populacao possa
registrar manifestacdes, esclarecer dlavidas e conhecer 0s
servicos disponiveis.

Objetivo: Tornar a Ouvidoria mais visivel e acessivel em
eventos locais.




Estrategias
e Acoes

Acao 3: Ouvidoria Itinerante

Descricao: Atuacao da Ouvidoria em diferentes regides
administrativas do DF, com um ponto movel de
atendimento.

Obijetivo: Facilitar o acesso da populacédo que nao utiliza os
canais digitais ou presenciais fixos.

Acao 4: Encontros com Liderancas Comunitarias

Descricao: Reunides com lideres comunitarios,
associacoes de moradores e entidades representativas
para apresentar a Ouvidoria e ouvir as principais demandas
e sugestoes.

Obijetivo: Estreitar lacos com a comunidade e ampliar o
alcance da Ouvidoria.




Estrategias
e Acoes

Acao 5: Concurso Cultural: "O gue vocé quer mudar no
DF?"

Descricao: Realizagcao de um concurso em comunidades
para incentivar criangas e jovens a desenharem,
escreverem ou apresentarem propostas de melhorias para
o DF, com apoio da Ouvidoria.

Objetivo: Engajar o publico jovem e fomentar ideias
Inovadoras.

Acao 6: Café com o Ouvidor.

Descricao: Realizagcao de reunides com Ouvidores de
Orgaos parceiros.

Obijetivo: Encontrar objetivos comuns e criar acdes
conjuntas.




Recursos
Necessarios

e Financeiros: Investimento em materiais graficos e anuncios
digitais.

e Tecnoldgicos: Manutencdo e otimizacao do sistema de
ouvidoria existente.

e Humanos: Mobilizacao de colaboradores de outros setores
para apoiar campanhas.



Monitoramento e

Avaliacao

e Reunides trimestrais: Avaliar progresso nas metas.

e Relatorios trimestrais: NUmero de manifesta¢8es, taxa de
resposta a pesquisa, impacto das campanhas.

e Feedback continuo: Reavaliar estratégias com base nos
resultados obtidos.



