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Modelo de Excelência em Gestão - MEG-Tr

O Plano de Ação da Ouvidoria da Casa Civil do Distrito Federal está
alinhado ao Modelo de Excelência em Gestão (MEG-Tr), que é formado por
padrões de referência para a gestão organizacional constituídos pela
integração e compilação de boas práticas de gestão, visando ao
aprimoramento organizacional, ao aperfeiçoamento dos fluxos e práticas,
à maximização dos níveis de eficiência e efetividade e ao aumento da
capacidade de geração de valor.
O MEG-Tr é constituído pelos seguintes Fundamentos:

• Governança
• Estratégias e Planos
• Compromisso com as Partes Interessadas
• Sustentabilidade
• Capital Intelectual
• Orientação por Processos
• Geração de Valor Público

Assim, em consonância com o Plano de Melhoria gerado pelo MEG-Tr
apresentamos as alíneas com oportunidades de melhoria, destacando os
indicadores e as metas no ano de execução, descrevendo as ações para
o alcance das oportunidades.



_______________________________________________________________________________________

Fundamento: Governança

Alínea: A alta direção promove a edição e atualização da Carta de Serviços ao Cidadão e o comportamento ético em relação aos 
compromissos assumidos.

Oportunidades de Melhoria: Potencializar a divulgação com estratégias de fortalecimento da Carta de Serviços no Plano de 
Comunicação Institucional.

Indicador: Percentual de pesquisas de satisfação positivas sobre a carta de serviços

Meta: 80%

Ano: 2022 Data: Janeiro a dezembro de 2022.

Como: Potencializar a divulgação com estratégias de fortalecimento da Carta de Serviços com criação de grupo de trabalho para 
edição e atualização da Carta de Serviços ao Cidadão. 
_______________________________________________________________________________________

Fundamento: Governança
Alínea: A alta direção promove a edição e atualização da Carta de Serviços ao Cidadão e o comportamento ético em relação aos 
compromissos assumidos.
Oportunidades de Melhoria: Ampliar a divulgação do processo de atualização para contribuição dos servidores e cidadãos.

Indicador: Percentual de pesquisa de satisfação positivas com contribuições dos servidores e cidadãos para a carta de serviços.

Meta: 80%

Ano: 2022 Data: Janeiro a dezembro de 2022.

Como: Potencializar a divulgação com estratégias de fortalecimento da Carta de Serviços no Plano de Comunicação Institucional. 
_______________________________________________________________________________________
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_______________________________________________________________________________________

Fundamento: Compromisso com as Partes Interessadas
Alínea: A instituição dispõe de canais de relacionamento compatíveis com o perfil das partes interessadas que possibilitam o 
acompanhamento dos projetos para aplicação dos recursos das transferências da União.
Oportunidades de Melhoria: Aprimorar o relatório de gestão, monitoramento e avaliação. 

Indicador: Percentual de resolutividade e pesquisas de satisfação satisfatórias sobre o acompanhamento dos projetos.

Meta: 50%

Ano: 2022 Data: Janeiro a dezembro de 2022.

Como: Aprimorar o relatório de gestão, monitoramento e avaliação de acordo com o percentual de resolutividade e pesquisas 
de satisfação sobre o acompanhamento dos projetos.

_______________________________________________________________________________________

Fundamento: Compromisso com as Partes Interessadas
Alínea: A instituição dispõe de canais de relacionamento compatíveis com o perfil das partes interessadas que possibilitam o 
acompanhamento dos projetos para aplicação dos recursos das transferências da União.

Oportunidades de Melhoria: Potencializar os canais de relacionando com a utilização de outros meios de comunicação para 
ampliar a comunicação e divulgação dos projetos. 

Indicador: Percentual de resolutividade e pesquisas de satisfação sobre os meios de divulgação dos projetos.

Meta: 50%
Ano: 2022 Data: Janeiro a dezembro de 2022.

Como: Aprimorar o relatório de gestão, monitoramento e avaliação de acordo com o percentual de resolutividade e pesquisas 
de satisfação sobre os meios de divulgação dos projetos.

_______________________________________________________________________________________
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_______________________________________________________________________________________

Fundamento: Compromisso com as Partes Interessadas
Alínea: A qualidade do atendimento aos cidadãos é monitorada e avaliada, com base em padrões de desempenho 
preestabelecidos.
Oportunidades de Melhoria: Fomentar o aumento dos índices de resolutividade e de satisfação com o serviço prestado. 

Indicador: Percentual de resolutividade e de satisfação com o serviço prestado.

Meta: 50%

Ano: 2022 Data: Janeiro a dezembro de 2022.

Como: Fomentar o aumento dos índices de resolutividade e de satisfação com o serviço prestado.

_______________________________________________________________________________________

Fundamento: Compromisso com as Partes Interessadas
Alínea: A qualidade do atendimento aos cidadãos é monitorada e avaliada, com base em padrões de desempenho 
preestabelecidos.

Oportunidades de Melhoria: Fortalecer os serviços de ouvidoria com a divulgação da Carta de Serviços.

Indicador: Percentual de pesquisas de satisfação positivas sobre a carta de serviços.

Meta: 80%

Ano: 2022 Data: Janeiro a dezembro de 2022.
Como: Execução do plano de comunicação institucional e aplicação de pesquisas de satisfação sobre os serviços e 
produtos da carta de serviços.

_______________________________________________________________________________________
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_______________________________________________________________________________________

Fundamento: Compromisso com as Partes Interessadas
Alínea: A ouvidoria ou unidade com competência similar é formalmente instituída para escutar as reivindicações, 
denúncias e sugestões.
Oportunidades de Melhoria: Potencializar os canais de comunicação. 

Indicador: Percentual de resolutividade e pesquisas satisfatórias sobre os serviços de ouvidoria.

Meta: 50%

Ano: 2022 Data: Janeiro a dezembro de 2022.

Como: Fortalecer e ampliar os canais de comunicação com mídias sociais e pesquisas de satisfação sobre os serviços 
prestados pela Ouvidoria.

_____________________________________________________________________________________

Fundamento: Compromisso com as Partes Interessadas
Alínea: As solicitações, reclamações ou sugestões dos cidadãos são tratadas e os seus resultados são informados aos 
interessados em tempo hábil.

Oportunidades de Melhoria: Divulgação dos dados de satisfação do sistema, resolutividade e satisfação com a resposta. 

Indicador: Percentual de resolutividade e satisfação com a resposta em tempo hábil.

Meta: 50%

Ano: 2022 Data: Janeiro a dezembro de 2022.
Como: Execução do Plano de Comunicação Institucional com divulgação dos dados de satisfação do sistema, 
resolutividade e satisfação com a resposta.

_______________________________________________________________________________________
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