Governo do Distrito Federal
Fundacao de Amparo ao Trabalhador Preso - FUNAP
Ouvidoria da Fundacao de Amparo ao Trabalhador Preso - FUNAP

PLANO DE ACAO - 2022

\(

LTSS

Ibaneis Rocha
Governador do Distrito Federal

Jaime Santana de Sousa
Secretario de Estado de Justica e Cidadania

Alisson Melo Rios
Controlador Setorial da Justica

Alinne Paula Fernandes Moreira
Ouvidora

Equipe da Ouvidoria da Secretaria de Justi¢a e Cidadania
Lais Lima Ferraz- Assessora
Equipe Técnica:
Lorena de Souza Marques Diniz
Rillary Bertolini Ferrari
Wanessa do Socorro Albuquerque Borges
Valéria Maria Rodrigues Fechine — Especialista Estatistica
Tereza Mota- Equipe da Fundacdo de Amparo do Trabalhador



APRESENTACAO

A Ouvidoria da Fundacao de Amparo ao Trabalhador Preso - FUNAP integra
o Sistema de Gestao de Ouvidoria do Distrito Federal - SIGO/DF como unidade seccional,
sujeita a orientacao normativa do 6rgao superior e a supervisao técnica do 6rgao central
do sistema, conforme estabelece o artigo 2° da Lei n° 4.896, de 31 de julho de 2012,
que dispoe sobre o Sistema de Gestao de Ouvidoria do Distrito Federal - SIGO/DF.

A Ouvidoria da FUNAP atua em questoes referentes a inclusao e
reintegracao social das pessoas presas e egressas do sistema prisional, desenvolvendo
seus potenciais como individuos, cidadaos e profissionais. Para tanto, a Fundacao
desenvolve programas voltados a capacitacao profissional dos apenados, a promocao
de oportunidades de trabalho mediante convénios com empresas publicas e privadas, a
projetos que fomentem a elevacao da escolaridade, bem como a prestacao de apoio
social as familias dos apenados.

Os procedimentos dos servicos de ouvidoria tratados na Lei n° 4.896/2012
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e no Decreto n° 36.462, de 23 de abril de 2015, sao regulamentados pela Instrucao
Normativa n°® 01, de 05 de maio de 2017, que estabelece em seu artigo 2°, inciso Il, a
competéncia das ouvidorias seccionais de: “elaborar Plano de Acao Anual, que devera
ser concluido até novembro do ano anterior aquele de execucao, levando em conta as
orientacoes do orgao central e do planejamento estratégico da instituicao em que
atua”.

Desse modo, apresentamos a seguir o Plano de Acao 2022 da Ouvidoria da
FUNAP, elaborado com base nas informacoes extraidas do Painel de Ouvidoria, no ano
de 2021, cujo objetivo € apresentar as acoes, metas e projetos da Ouvidoria visando
aumentar a qualidade, satisfacdo, promover a interacao entre governo e usuarios do
servico publico; bem como promover a melhoria do servico prestado ao publico pela

Fundacao de Amparo ao Trabalhador Preso - FUNAP.




1. DIAGNOSTICO

1.1. Visao Geral
A Ouvidoria da Secretaria de Justica é responsavel pelo acolhimento, distribuicao
e acompanhamento das demandas registradas no Sistema de Ouvidoria (OUV-DF),
direcionadas a FUNAP. A Ouvidoria da SEJUS desde o dia 29/09/2021passou a
recepcionar as demandas oriundas do Disque 100, através do Sistema Integrado de
Direitos Humanos (SinDH), por forca do Acordo de Cooperacao Técnica constante do
Processo n° 04011- 00001555/2020-43.
Durante o ano de 2021, a Ouvidoria da FUNAP recepcionou ao todo 40 manifestacoes,
das quais:
e 7pedidos de acesso a informacdo, registrados no Sistema de Informacdo ao
Cidaddo — SIC (durante o periodo de 01/01/2021 a 30/09/2021, pois desta data
em diante, a prépria FUNAP passou a receber e responder diretamente as
demandas do e-SIC); e

e 33 manifestacdes registradas no Sistema OUV-DF, a saber:

Figura 1: Classificacdo das manifestacGes recebidas em 2021

33 manifestagies

Manifestacoes

Solicitacao Reclamaca Elngic Informagio Denunciz
g

Fonte:SistemaOUV-DF. Acesso em 06/01/2022.




Figura 2: Assuntos recorrentes em 2021

Assuntos mais demandados Quantidade Indicador de Resolutividade
Emprego para trabalhador preso 14 60%
Servidor Publico 6* *k

Outros 13 *k

Fonte: Sistema OUV-DF. Acesso em 06/01/2022.
*Das 6 manifestagdes registradas: 2 sdao reclamacdes e 1 denuncia.
**Indica que ndo houve avaliagdo pelo cidadao

1.2. Qualidade
Fazendo-se um comparativo entre o nimero de demandas e seus indicadores registrados
no 12 semestre de 2021 com os numeros registrados no 22 semestre de 2021, temos a seguinte
situagao:

Grafico 1: Comparativos de dados entre semestres

Quantidade de manifestagées
Manifestagoes avaliadas
Resolutividade

indice de satisfagdo com o servigo de
Ouvidoria

indice de Recomendacdo

Satisfacdo com o atendimento
Satisfacdo com o Sistema
Satisfacdo com a resposta

indice de cumprimento de prazo para
resposta

Fonte: Sistema OUV-DF em 03/01/2021.

Apesar da Ouvidoria da FUNAP apresentar indicadores abaixo das metas estabelecidas
pelo SIGO, houve um aumento do numero de manifestagdes registradas na ordem 100% e do
nimero de manifestacdes avaliadas, em 500%.

Esses numeros representam o resultado das a¢des adotadas no primeiro semestre de

2021 e informadas no Plano de Agdo de 2021 (




), em especial: a divulgacdo dos canais
de Ouvidoria e a realizagdo de contato telefénico com o cidad3do para solicitar a avaliagdao dos

servicos prestados tanto pela Ouvidoria quanto pela FUNAP.

1.3. Dimens3do Volume x Qualidade
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A partir do diagnostico apresentado, a Ouvidoria da FUNAP enquadra-se na cor

vermelha, por ter baixo volume de demandas e indicadores abaixo da meta da rede SIGO.

2. AGOES PARA 2022

2.1. Em rela¢ao ao Volume

OBJETIVO: Divulgar os canais de ouvidoria dentro da FUNAP e externamente.
A acao consiste em divulgar os canais de ouvidoria dentro da FUNAP; nas ouvidorias
itinerantes realizadas pelos Programas da Secretaria de Justica; e divulgacao nas
unidades prisionais do Distrito Federal, conforme Anexo 1.

PROJETO: Implementacdo do Projeto A FUNAP OUV vocé! Garantir acesso aos
canais de ouvidoria aos reeducandos do Distrito Federal e seus familiares que procuram
a Fundacao de Amparo ao Trabalhador Preso- FUNAP, por meio da disponibilizacao de
um computador para acessar o Sistema Informatizado de Ouvidoria do Distrito Federal
(OUV-DF) em um espaco reservado para tal atividade, uma vez que nos quadros
funcionais da FUNAP nao tem Ouvidoria, sendo este servico prestado pela Ouvidoria da
SEJUS.




JUSTIFCATIVA: o baixo niumero de manifestacoes registradas no Sistema OUV/DF
durante o ano de 2021.

RECURSOS: a implementacao do projeto depende de recursos para a confeccao
dos banners e equipe da ouvidoria itinerante para divulgacao, e computador para
registro das manifestacoes.

RESPONSAVEL: equipe da Ouvidoria da Secretaria de Justica e a equipe da
Fundacao de Amparo ao Trabalhador Preso - FUNAP.

CRONOGRAMA: vide Anexo 4.

ESTRATEGIA DE COMUNICACAO: as acdes e os resultados serdo comunicados por

meio dos Relatorios trimestrais publicados no site da FUNAP.

2.2. Em relagao a qualidade

De acordo com o Plano de A¢do da OGDF, as metas para 2022 s3o:

INDICADORES DE PERFORMANCE DO SIGO/DF 2022

Recomendac¢do da Ouvidoria 73%
Satisfacdo com o Servico de Ouvidoria 64%
Qualidade da Resposta 48%

INDICADORES DE PERFORMANCE EM SERVICOS

Resolutividade 42%

A partir do diagnéstico apresentado, objetiva-se aumentar a realizacao da
pesquisa de satisfacao, por meio dos projetos implementados nesta Ouvidoria no ano
de 2021:

OBJETIVO: melhorar os indicadores de qualidade do servico de Ouvidoria,
conforme Anexo 2.

PROJETO: a) Ouvidoria Ativa consiste na realizacdao de contato telefénico com

os cidadaos (autores das demandas),que classificaram as respostas dadas as suas
manifestacoes como “Nao Resolvida”, e aos cidadaos que tiveram suas demandas

respondidas, porém nao avaliaram a resposta dada; e b) Gestdao da qualidade da

resposta consiste em ratificar e validar as informacoes concedidas pelas areas técnicas
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antes de responder ao cidadao, de modo que se nao estiverem adequadas, a Ouvidoria
retorna a demanda para a area técnica com sugestoes de informacdes que possam de
fato atender a necessidade do cidadao.

JUSTIFCATIVA: indicadores de satisfacao e recomendacao abaixo da meta da
rede SIGO no ano de 2021.

RECURSOS: equipe de ouvidoria para fazer o contato telefonico.

RESPONSAVEL: equipe da Ouvidoria da Secretaria de Justica.

CRONOGRAMA: vide anexo 4.

ESTRATEGIA DE COMUNICACAO: as acdes e os resultados serdo comunicados por

meio dos Relatorios trimestrais publicados no site da FUNAP.

2.3. Em relacao aos assuntos recorrentes

OBJETIVO: elaboracao de cartilha para orientar os fiscais de contrato de
trabalho da FUNAP, conforme anexo 3.

PROJETO: Cartilha com orientacées da FUNAP para os executores de
contrato.

JUSTIFCATIVA: insatisfacao quanto a conduta dos reeducandos na execucao dos
contratos de trabalho.

RECURSOS: equipe da Diretoria Adjunta para Assuntos Sociais e Profissionais-
DIRASP e Diretoria para Assuntos de Producao e Comercializacao - DIRCOP irao trabalhar
na confeccao do material.

RESPONSAVEL: equipe da Fundacdo de Amparo ao Trabalhador Preso - FUNAP.

CRONOGRAMA: 60 dias.

ESTRATEGIA DE COMUNICACAO: as acdes e os resultados serdo comunicados por

meio dos Relatorios trimestrais publicados no site da FUNAP.

3. Avaliag¢dao e Monitoramento

A Ouvidoria da FUNAP procedera com o monitoramento mensal de suas acoes,
bem como, com a auto avaliacao, de forma trimestral, quando da confeccao dos
Relatorios trimestrais de Gestdo, que serao encaminhadas aos gestores, contendo
recomendacoes e proposicoes relacionadas a melhoria dos servicos e/ou outros

pontos relevantes relacionados as informacoes da Ouvidoria.




4. Conclusao

O Plano de A¢do da FUNAP visa estabelecer metas e objetivos para o bom atendimento
ao publico, buscando o constante aprimoramento dos servicos prestados ao usuario por meio
das vdrias ferramentas apresentadas neste plano de acdo, reforcando assim, a participacao
da sociedade. Porém, isso somente sera possivel com o esforco e o trabalho em equipe, tendo

como norte o real sentido da palavra servidor publico: servir sempre!




ANEXO 1

Estratégia de Agao 1: Divulgacao

Identl:lcado Objetivo Acoes Indicador (Resultado Chave) Meta Medicao Resultado esperado
Disponibilizacdo de um computador para
acessar o Sistema Informatizado de Ouvidoria
Divulgar os canais de |do Distrito Federal (OUV-DF) em um espaco Trimestra
ouvidoria dentro da  |reservado para tal atividade dentro da FUNAP. Acao implementada Agosto/2022 l
FUNAP
Fazer treinamento de servidor para auxiliar o
cidadao no registro da manifestacao.
Aumento do Volume de
OUV/FUNAP. | Divulgar os canais de |Participacdo em ouvidoria itinerante pelos . Manifestacoes
1 ouvidoria externamente [Programas da Secretaria de Justica. Evento realizado Agosto/2022 | Mensal | girecionadas ao 6rgdo
Disponibilizacao de banner da Ouvidoria da
_ 3 _ FUNAP nas oficinas de trabalho e Centro de
Divulgacao nas unidades||nternamento e Reeducacio (CIR)
prisionais do Distrito Acao implementada Dez./2022 Mensal

Federal

Tratativas com a Secretaria de
Administracdo Penitenciaria para solicitar
autorizacao e parceria no projeto.




ANEXO 2

Estratégia de Acdo 2: Qualidade dos indicadores

Identificado

. Objetivo Acoes Indicador (Resultado Chave) Meta Medicao Resultado esperado
Ampliar a avaliacao das
demandas reglstradias Fazer contato telefonico com o manifestante . Aumentar |Dez./202 o a s
(total de manifestacoes . . Evento realizado o Avaliacao pelo cidadao
. para avaliar o atendimento. 10% 2
avaliadas)
OUV/FUNAP.
2
Melhorar os indicadores % de rgsolut1y1d.ade dos 60% Dez./202
alcancados no ano de Gestao da qualidade da resposta servicos publicos e '2 Satisfacao do cidadao
2021
% de qualidade da resposta 70%




ANEXO 3

Estratégia de Ac¢dao 3: Pontos recorrentes

Identificado

. Objetivo Acoes Indicador (Resultado Chave) Meta Medicao Resultado esperado
Elaboracao de Cartilha. Acdo implementada : = ;
OUV/FUNAP. | Melhoria da prestacao Trimestra Satisfacdo do servico
. ’ Dez./2022 prestado pelos
3 dos servicos l

Reuniées com as Secretarias que possuem
contratos com a FUNAP

Acao implementada

reeducandos
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ANEXO 4: CRONOGRAMA

Acéo

Reunir com as

Meses D;z::cgjz:igag::‘ige Realizar pesquisa de | Aperfeicoar prazo | Aperfeicoar prazo das | Elaborar cartilha e secretarias que
da FUNAP satisfacao das demandas respostas distribuir poscsc;jr(:ln; ;(L)JnthT)tos

Janeiro
Fevereiro
Marco
Abril
Maio X X
Junho X X
Julho X X
Agosto X X
Setembro X
Outubro X
Novembro X
Dezembro X
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