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“Precisamos construir cidades que funcionam para
0s negocios, para o ambiente e, mais importante,
para as pessoas’

Ani Dasgupta

Construindo a Ouvidoria que a Sociedade precisa....
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1. Apresentacao

Em atendimento aos dispostos nas legislagfes vigentes, em especial ao inciso Il do
art. 2° da Instrucdo Normativa n°® 01/2017 CGDF, apresentamos o Plano de A¢édo da Ouvidoria
Seccional da Administracdo Regional do Recanto das Emas. As acdes e projetos aqui descritos
sdo desdobramentos de andlises e reflexdes dessa Ouvidoria frente aos resultados obtidos no
sistema de ouvidorias do Distrito Federal. Este plano abrange as principais acfes e projetos a
serem desenvolvidas na Ouvidoria da Administracdo Regional do Recanto das Emas em
parceria com o SIGO-DF, durante 0 ano de 2022, em consonancia com Plano Estratégico do
Distrito Federal — PEDF 2019-2023 e Plano Plurianual do DF — PPA 2020-2023. Esta Ouvidoria
seccional esta fisicamente instalada na Administragdo Regional do Recanto das Emas,

localizada na entre quadra 206/300 Avenida Recanto das Emas area especial lote 01

ParquialSaoJud acin!

=
Fonte:Google maps

O atendimento presencial funciona das 08:00 as 12:00 e 14:00 as 18:00. A ouvidoria
seccional também é responsavel pelas demandas solicitadas via internet, através do sistema
OUV-DF.

Na estrutura organizacional, a unidade Administrativa da Ouvidoria — OUV/RA-REC
esta subordinada diretamente ao Gabinete da Administracdo Regional, e possui apenas o cargo
de Chefe da Ouvidoria, Simbolo CPE-08 em sua estrutura e lotagéo. A equipe é formada apenas
pelo Chefe da Ouvidoria e na sua auséncia é substituido por outro servidor do quadro.




As ouvidorias publicas séo efetivos espacos institucionais de participacéo
social, onde € garantido o direito ao exercicio pleno da cidadania, de forma inclusiva,
funcionando também como elemento de integridade, transparéncia e accountability.
Traduzem-se em verdadeiras “pontes” de relacionamento com os cidadaos, e surgem
como forma de contemporizar o desequilibrio de poder entre os individuos e as

instituicoes.

Considerando seu papel de ponte entre Estado e Cidad&os, as ouvidorias
mantém inameras relagdes com o ambiente externo, influenciando-o e sendo por ele
influenciado. De um lado (endbégeno), se apresentam dentro de suas organiza¢cdes como
a voz do cidadao, exercendo uma compatibilizacdo entre as normas e a realidade fatica
da sociedade. De outro, em uma perspectiva exdgena ao aparato estatal, os ouvidores
abracam um papel de “esponja”, absorvendo as mudancgas societais e incorporando-as

ao modo de pensar a acao estatal.

N&do h& como falar em mudancas sociais e desafios sem mencionar 0s
Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel - ODS. Composto por 17 objetivos centrais e
169 metas de acdo global, com proposta de alcance até 2030, abrange as dimensdes
ambiental, econdmica e social do desenvolvimento sustentavel, de forma integrada e
inter-relacionada. Atuam como diretrizes centrais para que 0s paises, de acordo com as

suas circunstancias, e as incorporem em suas politicas, programas e planos de governo.

Igualmente importante, a chamada Agenda 2030 estabelece, dentre as
diversas estratégias de alcance de metas, a territorializagdo municipal dos ODS,
conferindo um papel de maior relevancia aos entes subnacionais, colocando-os n&o
apenas como executores de uma politica nacional, numa perspectiva top-down, mas
com um papel contributivo e determinante no proprio desenho das estratégias de
desenvolvimento da acdo publica. Aos governos locais compete, principalmente,
trabalhar com a chamada indivisibilidade dos objetivos, conectando a acdo publica

comunidades e cidadaos.

2. Organograma
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A ouvidoria Seccional do Recanto das Emas, assim como as demais ouvidorias
integrantes do Sistema de Gestdo de Ouvidoria do Distrito Federal — SIGO/DF, tem como

embasamento legal na atuacéo os seguintes normativos:



Constituicdo da Republica Federativa do Brasil, inciso | e Il do paragrafo 3° do art. 37 —
Fundamenta iniciativas de participacdo e controle social por meio, também, das
Ouvidorias.

LEIS DISTRITAIS

Lei n° 6.519/2020 — Dispde sobre normas especificas de protecédo e defesa dos direitos
dos usuarios dos servicos publicos distritais e de participagdo dos usuarios na
fiscalizacdo da eficacia desses servicos e regulamenta o art. 30 da Lei Organica do

Distrito Federal. Recepciona a

Lei n. 13.460/2017 no ambito no Distrito Federal.

Lei n° 4.896/2012 — Lei do SIGO/DF — Dispde sobre o Sistema de Gestao de Ouvidoria
do Distrito Federal — SIGO/DF.

Lei n° 4.990/2012 — Lei de Acesso a Informagbes no DF — Regula o acesso a
informagdes no Distrito Federal previsto no art. 5°, XXXIll, no art. 37, 8 3°, Il, e no art.
216, § 2°, da Constituicdo Federal e nos termos do art. 45, da Lei federal n® 12.527, de 18
de novembro de 2011, e d& outras providéncias.

LEIS FEDERAIS

Lei n°® 13.460/2017 — Lei dos Usuarios dos Servicos Publicos — DispBe sobre
participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servicos publicos da

administracdo publica.

Lei n® 12.527/2011 - Lei de Acesso a Informacdo Publica — Regula o acesso a
informacdes previsto no inciso XXXIII do art. 50, no inciso Il do 8 3o do art. 37 e no § 20
do art. 216 da Constituicdo Federal; altera a Lei n® 8.112, de 11 de dezembro de 1990;
revoga a Lei no 11.111, de 5 de maio de 2005, e dispositivos da Lei n°® 8.159, de 8 de

janeiro de 1991; e da outras providéncias.

DECRETOS

Decreto n°® 35.565/2014 - Aprova o Regimento Interno da Secretaria de Estado de

Fazenda do Distrito Federal, que especifica e da outras providéncias



Decreto n° 39.723/2019 — Estabelece medidas, no ambito no Sistema de Gestdo de
Ouvidoria do Distrito Federal, para garantir a efetividade da participagdo popular no
aprimoramento dos servigos publicos prestados pela Administragdo Publica direta e
indireta do Distrito Federal, e d& outras providéncias.

Decreto n° 36.462/2015 — Regulamenta a Lei n°® 4.896, de 31 de julho de 2012, que

dispde sobre o Sistema de Gestdo de Ouvidoria do Distrito Federal — SIGO/DF.

Decreto n°® 36.419/2015 — Institui a Carta de Servi¢os ao Cidadéo.

Decreto n°® 34.276/2013 — Regulamenta a Lei n® 4.990, de 12 de dezembro de 2012, que
dispbe sobre o acesso a informagdes previsto no inciso XXXIII do art. 52, no inciso Il do
83° do art. 37 e no §82° do art. 216, todos da Constituicdo Federal de 1988.

INSTRUCOES NORMATIVAS

Instrucdo Normativa n° 01/2018 — Regulamenta os procedimentos de restricdo de
acesso a informacdo que possuam algum impedimento legal, nos termos da Lei n°
4.990/2012 regulamentada pelos decretos n° 34.276/2013, n° 35.382/2014 e n°
36.690/2015, nos 6rgéos e entidades da Administracao Publica Direta e Indireta do Poder

Executivo Distrital.

Instrugdo Normativa n° 01/2017 — Regulamenta os procedimentos dos servigos de
ouvidoria tratados na Lei n° 4.896/2012, Decreto n° 36.462, de 23 de abril de 2015 e
estabelece instrumentos de responsabilizacdo dos participantes da rede de ouvidorias e

areas envolvidas.

Instrugdo Normativa n° 02/2015 — Disciplina a divulgacdo, nos sitios oficiais na rede
mundial de computadores — internet, de informacdes de interesse geral ou coletivo,
custodiadas e produzidas pelos 6rgdos do Governo do Distrito Federal, observado o
disposto na Lei Distrital n® 4.990 de 2012 — LAI/DF.

Instrucdo Normativa n° 01/2015 — Estabelece o “Guia Metodoldgico e Estratégia de
Implantagdo da Carta de Servigos ao Cidadado do Distrito Federal” como documento

regulamentador do Decreto n° 36.419 de 25 de marco de 2015.



PORTARIAS

Portaria n°® 341/2019 — Determina que todas as denuncias recebidas pelas Ouvidorias
dos 6rgdos do DF devem ser analisadas pelas Unidades de Correicdo e de Controle
Interno. Portaria n° 342/2019 — regulamenta o Decreto n° 39.723/2019 na caracterizacao
das ocorréncias ou situacdes graves das manifestacdes recebidas pelo Sistema de
Gestéo de Ouvidoria do Distrito Federal — SIGO-DF-.

Portaria n° 133/2017 — Institui o Manual de Atendimento de Ouvidoria, ferramenta de
consulta e orientagdo que estabelece a metodologia de atendimento e tratamento das
manifestacdes de ouvidoria em toda a rede de ouvidorias publicas do Governo de
Brasilia. Portaria n° 21/2017 — Aprova e institui a Agenda Estratégica do Sistema de
Gestéo de Ouvidorias — SIGO/DF.

4- DIAGNOSTICO

A ouvidoria Seccional do Recanto das Emas, no ano de 2021, recebeu o total de
169(cento e sessenta e nove) manifestacdes, fechando o ano com 83% de resolutividade e com
os demais indices também acima da meta estabelecida pela Ouvidoria Geral do Distrito Federal,
exceto o indice de resposta dentro do prazo, e isso deu devido a participacdo do ouvidor, Unico
servidor da equipe em atividade em diversas comissdes sendo elas de licitagéo e de Processo
Administrativo Disciplinar e conforme a Lei se ausentou para exercer as atividades de forma
temporaria, sendo invidvel a sua atuacdo paralela. Vale ressaltar que os indices descritos abaixo
(Quadro resumo de metas), refletem diretamente as 44(quarenta e quatro) avaliagdes realizadas
no Sistema de Ouvidoria OUV-DF o que representa 34,19% do total de manifestacdes recebidas
no ano de 2021.

5- QUADRO RESUMO DE METAS e INDICADORES 2021

INDICADOR META SIGO RESULTADO OUVIDORIA
SECCIONAL DO
RECANTO DAS EMAS




RESOLUTIVIDADE

SATISFACAO COMO O
ATENDIMENTO

SATISFACAO  SERVICO 75%
DA OUVIDORIA
RECOMENDAQAO DA 75%
OUVIDORIA
SATISFA(;AO COM A 49%
RESPOSTA
QUADRO 5W2H
v o
O que | Porque? Onde? Quem? Quand | Como? | Quanto
o? Custa?
Criacao Melhoria no | Sede 2 servidores | 2022 Criacao de | cc-04
de Equipe | acompanhamento | Administragc | auxiliares cargos de | 1.620,00 X 2 X
da e registros das | ao do auxiliares 13= R$
Ouvidoria | demandas Recanto das da 42.120,00
Emas e Ouvidoria anual
Regiao
Agua
Quente
Melhoria Para adequar a | Sede Ouvidoria 2022 Criagdo da | R$5.000.000,
da legislacao de | Administrac | da SEDE da | oolcinco
estrutura acessibilidade, ao do | Administrac Administra¢ | milhdes de
de tornar o ambiente | Recanto das | ao do do Regional | reais)
Ouvidoria. | ergonomicament | Emas e | Recanto das e aquisicao
e adequado ao | Regiado Emas de
profissional e | Agua mobiliario
adequar o | Quente adequado.
ambiente laboral.
Valorizaca | Para adequar a lei | Ouvidoria Governo do | 2022 Equiparacd | R$1556,00 x
e} e | organica do | Seccional Distrito o salarial | 13= 20.228,00
adequacga | Distrito Federalno | da Federal com os | anual.
o da | Art. 34 onde | Administrac demais
ouvidoria | informa nao | ao Regional ouvidores
seccional | poder haver | do Recanto da rede
a rede | distincao de | das Emas SIGO.




SIGO. valores recebidos
para funcoes
equivalentes.
Disponibi | Para auxiliar na | Ouvidoria Governo do | 2022 Criacdo de | R$6000,00
lizacdo divulgacdo  dos | Seccional Distrito banners,
de verba servicos de | da Federal folders,
ouvidoria Administrac tendas e
para
L seccional e | ao Regional divulgagao
criacao
elaboracao de | do Recanto qualificada
de :
material para | das Emas e nas redes
identidad divulgagao em | prestagao sociais.
e visual e | eventos de servicos
divulgag | itinerantes. itinerantes
ao da na cidade.
Ouvidori
a
secciona
L
6. Objetivos, Metas e A¢bes a serem desenvolvidas e alcancadas
Obijetivos Acdes indicador Meta Cronogram | Resultado
a esperado
Realizar Realizacao 4 Semestral
reunides para | de reuniao
alinhamento
junto aos
setores da RA.
Criacao de | Implementa | 70% Semanal | Acompanhamento
quadro scrum | ¢ao e de resposta
. ~ . ~ respeitando o prazo
Reduziro | e adequagao | atualizacao para resposta
prazo de | junto ao | do quadro
resposta | gestor e
da setores
demanda | Buscar a | Nomeacao |0% Mensal




adequacao do
quadro de

funcionario da

de auxiliares

da ouvidoria.

equipe junto
ao gestor.
Tornar o unico | Fazer 0 | 50% Diario
servidor de | melhor
ouvidoria acompanha
menos mento das
demandado demandas
para assumir
comissoes.
Ampliar o Pré- | Entrar em | 50% Diario
atendimento contato com o
(contato com o | demandante
cidaddo ap6s o | para melhor
registro da | entender 0
manifestacao) contetdo
solicitado.
Ampliar o pbés- | Entrar em | 50% Diario
atendimento e | contato com o
pesquisa de | demandante
satisfacéo, para receber Manter ¢
Ampliar a | inclusive apés | um feedback contato com
avaliagdo | resposta do servico o
das complementar realizado ou demandante
demandas nao realizado. ,
. e avaliar o
registradas. | Promover junto | Realizacao |4 trimestral

aos setores a
necessidade de
atendimento da
demanda dentro

do prazo
evitando o

retrabalho em

de reunides,
informativos

e circulares.

servico

prestado




resposta

complementar.

Construir Participacdo da | Promover Semestral | Promover 0
uma equipe de um acesso ao
ouvidoria Ouvidoria de ambiente servico publico
seccional capacitacao . em especial as
acessivel e
acessivel e | permanente dos pessoas com
acolhedor.
inclusiva cursos voltados deficiéncia e
para a mobilidade
participacao reduzida na
acessivel e Rede, seja na
inclusiva. perspectiva
interna
(ouvidorias
seccionais),
seja como
usuério dos
Servicos de
Ouvidoria
Aprimorar a | Solicitar junto | Acompanha trimestral | Melhorar a
prestacdo | g0s  setores | mento  dos prestacao de
dos demandados | indicadores servico e
Servigos um  relatorio | OUV empoderar ©
publicos - , ~
analitico  de cidadao
demandas avaliando o
avaliadas servigco
negativament publico.
e
Divulgagao Acompanha trimestral

dos canais de
ouvidoria em
cada setor

promovendo

r oS a
qualidade
dos servicos

prestados.




a avaliacao da
prestacao do
servico junto a
Ouvidoria

Seccional

7- CONSIDERACOES FINAIS
A Ouvidoria da Administragdo Regional do Recanto das Emas, integra o sistema
organico de ouvidorias publicas em rede (REDE SIGO) e tem a finalidade de garantir a
participacdo popular e contribuir para desenvolver a cultura de cidadania, aprimorando os

servi¢os publicos prestados pelo Poder Executivo do Distrito Federal.



