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1. APRESENTAGAO

A Ouvidoria da Administracao Regional de Sobradinho Il, ¢ uma unidade seccional do
Sistema de Gestdo de Ouvidoria do Distrito Federal — SIGO/DF, cuja finalidade é a de garantir a
participacdo popular, bem como contribuir para desenvolver a cultura de cidadania e aprimorar

0s servicos publicos prestados pelo Poder Executivo.

O Plano de Acado Anual visa cumprir a determinacdo prevista no art. 29, inciso Il da
Instrugao Normativa n2 01 de 05 de maio de 2017, que regulamenta os procedimentos dos servi¢os
de ouvidoria tratados na Lei n? 4.896/2012 e no Decreto n2 36.462/2015, bem como estabelece

instrumentos de responsabilizagcdo dos participantes da rede de ouvidorias e areas envolvidas.



2. COMPETENCIAS DA OUVIDORIA

A Ouvidoria da Administracdo Regional de Sobradinho Il, controla a
participacdo social e registra a tratativa das respostas referentes as reclamacgdes,
denuncias, elogios, sugestdes, informacdes e solicitacdes de servicos, recebidas de
forma difusa, relativas as politicas publicas empregadas, com vistas ao aprimoramento
da gestdo publica, tendo sua competéncia definida nos termos do artigo 992, da Lei de n?
4896/2012, e o artigo 29, da Instrugdo Normativa n201/2017, da Controladoria Geral do

Distrito Federal, sendo vejamos:

Art. 92 Compete as unidades seccionais:

2.1. —facilitar o acesso do cidadao ao servico de ouvidoria;
1.1. — atender com cortesia e respeito a questao
apresentada, afastando-se de qualquerdiscriminacdo ou
prejulgamento;
1.2. — registrar as manifestagdes recebidas no sistema
informatizado definido pelo érgdosuperior do SIGO/DF;
1.3. —responder as manifestagdes recebidas;
1.4, — encaminhar as manifestacbes recebidas a drea
competente do drgdo ou da entidade em que se encontra,
acompanhando a sua apreciagao;
1.5. — participar de atividades que exijam acdes conjugadas das
unidades integrantes do SIGO/DF, com vistas ao aprimoramento do
exercicio das atividades que |lhes sdo comuns;
1.6. — prestar apoio ao 6rgdao superior na implantacao de
funcionalidades necessarias ao exercicio das atividades de
ouvidoria;
1.7. — manter atualizadas as informacdes e as estatisticas
referentes as suas atividades; IX — encaminhar ao 6rgdo central
dados consolidado e sistematizado do andamento e doresultado

das manifestacdes recebidas.



Art. 22 Cabe as ouvidorias seccionais, além do disposto no artigo
92 da Lei n%4.896/2012:

| - participar de forma ativa do planejamento estratégico do
Sistema de Gestao deOuvidorias SIGO-DF;

Il - elaborar Plano de A¢dao Anual, que deverd ser concluido até
novembro do ano anterior aquele de execugdo, levando em conta
as orientag¢des do 6rgdo central e do planejamento estratégico da
instituicdo em que atua;

Il - monitorar a qualidade das respostas apresentadas pelas areas
finalisticas cuidando para o uso correto da linguagem;

IV - promover a gestdo dos conflitos instalados entre o cidadao e

os 6rgaos, entidades ou agentes do Poder Executivo distrital;

V - analisar as manifestacdes recebidas considerando os
resultados da pesquisa de satisfacdo produzida pelo Sistema
Informatizado, com vistas a aperfeigoar as respostas as novas
demandas;

VI - atender as recomendagdes técnicas emanadas da Ouvidoria-
Geral do DF que indiguem melhorias no processo de trabalho;

VII - publicar trimestralmente no sitio institucional do 6rgao ou
entidade, os relatérios deouvidoria;

VIl - manter atualizado o conteddo da pagina interna das
ouvidorias localizada no sitio institucional da sua respectiva
instituicdo, conforme orientacdes do 6rgao central;

IX - promover articulagcdo, em carater permanente, com instancias
e mecanismos de participacdo social, em especial, conselhos e
comissdes de politicas publicas, conferéncias nacionais, mesas de
didlogo, féruns, audiéncias, consultas publicas e ambientes virtuais
de participacao social;

X - propor a adog¢do de medidas para a correcao e a prevencao de
falhas e omissGes dos responsaveis pela inadequada prestacdo do

servico publico;



Xl - zelar pelo cumprimento e atualizacdo constante da Carta de
Servicos do 6rgao ou entidade interagindo com as dareas de
Comunicacdo e Planejamento sempre que se fizer necessario;
X1l - contribuir com a disseminag¢ao das formas de participagao
popular no acompanhamento e fiscalizacdo da prestacdo dos
servicos publicos;
XIII - executar e gerir projetos e programas junto a sociedade civil
organizada visando a participacao popular no acompanhamento e
fiscalizacdo da prestacdo dos servicos publicos;
XIV - propor agdes que resultem em melhoria do servigo prestado
ao publico pelos 6rgaos e entidades do Poder Executivo do Distrito
Federal.
XV - publicar até 31 de janeiro de cada ano, relatério anual
consolidado, apontando falhas e sugerindo melhorias na prestacao
de servigos publicos, constando no minimo, além do disposto no
art. 21 da Lei n2 6.519/2020, o total de manifestacGes por suas
classificacbes e os comparativos das metas estabelecidas pela
Ouvidora-geral do Distrito Federal com os resultados dos
indicadores obtidos.
Paragrafo Unico. A publicacdo de que trata o inciso VIl dar-se-3 até
o ultimo dia do més subsequente ao fechamento do trimestre.

3. DIAGNOSTICO

As informagdes constantes deste Plano de A¢ao foram coletadas do Painel

de Ouvidoria do DF e referem-se ao periodo do dia 12 de janeiro ao dia 31 de
agosto de 2021%.

Durante este periodo, foram registradas 206 manifesta¢bées. Destas, 28
manifestacdes foram classificadas como resolvidas (14%) e somente 13
demandas foram classificadas como ndo resolvidas (6%), segundo registros
do Sistema OUV/DF, com um indice de resolutividade de 67%.

Em comparagdo com o ano de 2019, o ano de 2020 apresentou um
aumento de 100% no registro de demandas da Regido Administrativa - RA de
Sobradinho Il, provavelmente por conta da Pandemia de COVID-19:

! Dados coletados do Painel de Ouvidoria (fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard).



QUANTITATIVO DE DEMANDAS REGISTRADAS NO SISTEMA DE OUVIDORIA

DO DF
2019 214
2020 437
2021- 206

Ainda em comparagcdao ao exercicio de 2019, em 2020 houve uma
melhora no indice de resolutividade de 52% para 71%.

Quanto ao quesito “Pesquisa de Satisfacdo” a Administracdo de Sobradinho
Il apresentou os seguintes dados:

- 2019 2020 20213
indice de
satisfagdao com o
exerciccio de 85% 94% 94%
ouvidoria
indice de
recomendagao 92% 98% 97%
indice de
satisfacdio com o 52% 71% 67%
atendimento
indice de
satisfagdo com o 85% 92% 92%
sistema
indice de
satisfagdo com a 76% 95% 65%
resposta
indice de
cumprimento do 85% 95% 93%
prazo de resposta
indice de
resolutividade 52% 71% 67%

Verifica-se bons indices de satisfacdo com a esta ouvidoria seccional.
Porém, percebe-se que houve um decréscimo no indice de satisfacdo com o
atendimento em 2019, e baixa no indice de resolutividade de apenas 51%,
considerando que, no periodo, tiveram atrasos no atendimento das demandas
de reparo de buracos (operacdo “Tapa-buraco”) por falta de massa asfaltica.

Verificamos que o ano de 2020, ouve uma melhora em todos os indices de
satisfacdao, ficando acima de 70% de produtividade.

Dentre as demandas de maior vulto, com maiores exigéncias para a
execucdo ou que necessitem de maior aporte orcamentario e financeiro,
destacam-se aquelas que tratam de realizacdo de obras (construgcdo de quadras
poliesportivas, bibliotecas, ponto de encontro comunitario, dentre outras),

2 No periodo de 12 de janeiro a 31 de agosto de 2021.

3 Dados referentes ao periodo de 12 de janeiro a 31 de agosto de 2021.



podas de arvores de grande porte (que dependem da intervengcdo com
equipamentos especializados da Companhia Urbanizadora da Nova Capital do
Brasil — NOVACAP) e grandes manutenc¢des de vias de rodagem (Departamento
de Estradas de Rodagem do DF — DER/DF).

Quanto as demandas de menor vulto e que sdo rotineiramente realizadas
pela equipe técnica da Administracdao Regional, sdo comunicadas via processo
SEl pela Ouvidoria diretamente a equipe da COLOM que, de imediato, sao
incluidas na planilha de obras para atendimento.

Apds a realizagdo desses servigos, a equipe da COLOM comunica a Ouvidoria
para que sejam encaminhadas as respectivas respostas aos cidadaos demandantes,
informando que o atendimento fora concluido, ou que serd atendido tdo logo seja
iniciada nova operacdo.

4. QUADROS COMPARATIVOS

Tratam-se de quadros que comparam o desempenho da Administracao Regional,
durante o exercicio de 2019 a 2021.

Ao final deste Plano de Acédo, serdo apresentados os quadros com propostas de
melhoria (metas) dos indices, previstas por esta Ouvidoria, até o término do
corrente exercicio. Estas metas consideram que ocorrerdo melhorias no
desempenho da Administracdo Regional de Sobradinho Il quanto ao atendimento
das demandas ainda pendentes.

4.1 QUADRO COMPARATIVO 2021 - iNDICES MEDIO DE RESPOSTA:

2019 2020 2021 RESOLUTIVIDADE
56% 11% 9% 67%

5. QUADRO COMPARATIVO 2021 - INDICE DOS ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS:

5.1 TAPA-BURACO - MANUTENGCAO DE VIAS PUBLICAS E COLETA DE ENTULHO

2019 2020 2021 RESOLUTIVIDADE
Tapa-buraco 73 108 40 68%
Coleta de
0,
Entulho 40 190 68 67%
ANALISE Agoe§ dg melhoria dos Agoe§ dej melhoria dos Agogs d‘f’ melhoria dos Excelente
indicadores indicadores indicadores

A Ouvidoria da Administracdo Regional de Sobradinho Il finalizou o ano de 2020
demonstrando crescimento de 71% nos registros de manifestagdes em relagao ao ano anterior
(2019) sem que as estruturas de recursos, tantos fisicos, orcamentarios e humanos,
recebessem algum reforco. Os nimeros apresentados estabelecem novo recorde de registros,
reiterando assim a confianca que os cidaddos do Distrito Federal possuem no sistema de
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ouvidoria. Conforme apresentado no Relatério Anual de Gestdo de 2020
(https://www.sobradinhoii.df.gov.br/wp-conteudo//uploads/2019/08/RELATORIO_OUVIDORIA_ANUAL_2020.pdf), 92%
dos usudrios do sistema estdo satisfeitos com o atendimento prestado pela ouvidoria, 97%
recomendam as ouvidorias do Distrito Federal e 94% estdo satisfeitos com o sistema Ouv-DF.

Em relacdo ao atendimento presencial, ficou prejudicado durante quase todo o ano
de 2020, sé retornando em janeiro de 2021. Embora, isto tenha dificultado o atendimento a
alguns usudrios que preferem este tipo de atendimento, este fato ndo gerou impactos nos
resultados obtidos por esta Ouvidoria seccional. Outro desafio foi a atuacdo da ouvidoria por
meio do tele trabalho, que exigiu uma adaptacdo na forma de atendimento ao cidadao e
interlocucdo com as Coordenacbes demandadas, visando a construcdo da resposta a ser
encaminhada ao manifestante.

Este plano abrange as principais acdes e projetos a serem desenvolvidos por esta
Ouvidoria em parceria com os setores demandados desta Administracao. Informamos que a
metas e indicadores previstos para o ano de 2021 foram definidos com base no diagndstico
gue estd sendo apresentado, sendo o principal desafio para este ano ampliar o numero de
usuarios que realizam a pesquisa de satisfacdo, principalmente no que diz respeito aos indices
de resolutividade, pois os percentuais ali apresentados, ndao representam o total de servigos
gue realmente foram executados e realizados por esta Administragao.

6. DIFICULDADES ENFRENTADAS PELA OUVIDORIA DA ADMINISTRAGAO REGIONAL
DE SOBRADINHO II, NO ANO DE 2020

6.1 AS PRINCIPAIS DIFICULDADES ENFRENTADAS PELA OUVIDORIA:

e Falta de e-mail pessoal no cadastro do cidadao, para da seguimento ao

registro da demanda;

e Falta de acesso a internet do manifestante, dominio em redes sociais,
invibializando a pesquisa de satisfacdo e a falta de informacdes de

resposta.

e Perdade prazo de resposta técnica quando finalizada a tratativa

das manifestacdes resolvidas pelas areas técnicas;

e Falta de servidores e capacitacdo periddica dos mesmos.

10



7. OBIJETIVOS E AGCOES A SEREM DESENVOLVIDAS

OBIJETIVOS

ACOES

RESPONSAVEIS

visivel ao cidadao a
existéncia e a localizacdo da
Ouvidoria na Administracdo
Regional de Sobradinho Il

Tornar

e Confecgdo de cartazes e
banners para fixa¢cdo no
Protocolo e Recepcdo da
Administragdo e em eventos da
Administragao;

Chefe de Ouvidoria
ASCOM
ASPLAN

Divulgar a Ouvidoria e suas
realizagbes nos meios de
comunicag¢do digitais e visuais da
Administracao

e Post sobre a ouvidoria
nas redes sociais da
Administracdo e no site
institucional

Chefe de Ouvidoria
ASCOM

Manter atualizado o) Site

Institucional

e Atualizacdo da aba
Ouvidoria no site da
Administracao;

Chefe de Ouvidoria
ASCOM

ASPLAN

COAG

Elaborar e divulgar os relatdrios de
gestdo da Ouvidoria

e Elaboracdo trimestral dos
relatérios de gestdo

e Elaboracdo do Relatério
de Gestdo Consolidado.

e Divulgagao no site
institucional

Chefe de Ouvidoria
ASCOM

Participar de cursos de capacitacdo,

e Participagdao em cursos

Ouvidoria Geral

visando aprimorar os | de capacitacdo presencial e a e CGDF
conhecimentos relacionados a | distancia sobre os temas e EGOV
ouvidoria e afins relacionados a Ouvidoria e afins; e Outros
Manter atualizada a Carta de e Analise, revisdo e e Comissdo de

Servico da Administracao

atualiza¢do da Carta de Servico;

monitoramento da Carta de
Servigo

Realizar programas de Ouvidoria
[tinerante

L4 Atendimento em eventos
externos;

Chefe de Ouvidoria
CoLOM

Analisar e atualizar o Plano de Agdo
Anual

e Elaboracdo do Plano
Anual de Ouvidoria

Chefe de Ouvidoria

Promover palestras para apresentar
a Ouvidoria e os relatérios de gestao

e Realizacdo de palestras

e Realizagdo de reunides
com Gabinete, Coordenadores,
Diretores, Gerentes e demais
agentes publicos da
Administracdo Regional.

Ouvidoria Geral

(parceria)

Ouvidores das

Administragdes e Secretarias
(parceria)

Chefe de Ouvidoria

Tornar publico as Manifestacgdes de
Elogio dirigidas a Administracdo,
setores e servidores

e Divulgagdo em murais e
locais visiveis da Administragao
os elogios e os nomes dos
servidores citados nas
manifestagdes;

e  Publicacdo nos canais de
comunicac¢do da Administracao
as manifestac¢des de elogio.

Chefe de Ouvidoria
ASCOM

11




8. METAS

Uma vez que a Ouvidoria Geral do Distrito Federal, 6rgao central da rede de ouvidorias
do DF, 6rgdo sob a qual essa Ouvidoria Seccional esta sob supervisao, atualmente presente
em diversos instrumentos de planejamento da Administracdo Publica Distrital, visando
contribuir para o aperfeicoamento dos mecanismos de combate a corrup¢do, de integridade
publica e de controle social no Distrito Federal, promovendo a melhoria efetiva dos servicos
prestados pelo Governo do Distrito Federal, apresentou como base de seu Plano de Acdo
instrumentos de planejamento do GDF nas partes que cabem a ouvidoria e apds analise dos
indicadores e metas estabelecidas neste Plano de Acgdo (https://www.ouvidoria.df.qov.br/wp-
content/uploads/2020/09/PLANO-DE-ACAO-2021-5IGO-DF.pdf), esta Ouvidoria Seccional destaca que todos
os indices ali propostos ja foram alcangados, conforme Relatdrio de Gestdao Consolidado de
2020 (https://www.sobradinhoii.df.qgov.br/wp-conteudo//uploads/2019/08/RELATORIO OUVIDORIA ANUAL 2020.pdf).

8.1 METAS A SEREM ALCANCADAS NO QUARTO TRIMESTE DE 2021:

- Responder 100% das respostas enviadas dentro do prazo legalmente estabelecidos;

- Aumentar em 20% o numero de usudrios que realizam a pesquisa de Satisfacao;

- Manter os indices de resolutividade, satisfagdo, com o atendimento e com o sistema de
ouvidoria nos percentuais de 90%;

- Reduzir para 16 dias prazo médio do envio das respostas definitivas.

- Enviar respostas preliminares para 100% das manifestacdes que necessitam deste tipo
procedimento;

- Monitoramento constantes dos dados, separando a tabela por informacgdes de assuntos mais
solicitados;

- Fortalecimento do contato com o cidaddo através das redes sociais e aplicativos de
mensagens;

- Simplificagdo/otimizacdo dos fluxos de trabalho entre a Ouvidoria e os setores demandados;
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https://www.ouvidoria.df.gov.br/wp-content/uploads/2020/09/PLANO-DE-ACAO-2021-SIGO-DF.pdf
https://www.ouvidoria.df.gov.br/wp-content/uploads/2020/09/PLANO-DE-ACAO-2021-SIGO-DF.pdf
https://www.sobradinhoii.df.gov.br/wp-conteudo/uploads/2019/08/RELATORIO_OUVIDORIA_ANUAL_2020.pdf

9. CONSIDERACOES FINAIS

A Ouvidoria da Administracdo Regional de Sobradinho Il, com base no
presente Plano de Agao, visa atender todas as iniciativas propostas para a melhoria dos
servicos publicos prestados ao cidadao.

Ademais, esta Ouvidoria Seccional, como gestora, tem como objetivo
identificar os pontos recorrentes e possiveis falhas nos atos administrativos, buscando
estratégias para reducdo destes, em parceria com as demais unidades, para

disponibilizar um servigo publico de exceléncia para o cidadao.

Brasilia, 1° de setembro de 2021

Nelma Francisca da Silva Gomes
Chefe de Ouvidoria
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