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Ani Dasgupta

Construindo a Ouvidoria que a Sociedade precisa....

Administracao Regional do Recanto das Emas
Ouvidoria Geral do Distrito Federal
Governo do Distrito Federal



Governador IBANEIS ROCHA

Controlador-Geral: PAULO WANDERSON
MOREIRA MARTINS

Ouvidora-Geral: CECILIA SOUZA FONSECA

Administrador Regional do Recanto das
Emas: CARLOS DALVAN SOARES

Chefe da Ouvidoria; WENDEL BARROS DE
MEDEIROS



1. Apresentacao

Em atendimento aos dispostos nas legislagdes vigentes, em especial ao inciso Il do
art. 2° da Instrugdo Normativa n°® 01/2017 CGDF, apresentamos o Plano de Ag&o da Ouvidoria
Seccional da Administracdo Regional do Recanto das Emas. As acdes e projetos aqui descritos
sdo desdobramentos de anadlises e reflexdes dessa Ouvidoria frente aos resultados obtidos no
sistema de ouvidorias do Distrito Federal. Este plano abrange as principais acdes e projetos a
serem desenvolvidas na Ouvidoria da Administracdo Regional do Recanto das Emas em
parceria com o SIGO-DF, durante o 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 esti fisicamente instalada na Administracdo Regional do Recanto das Emas,
localizada na entre quadra 206/300 Avenida Recanto das Emas area especial lote 01
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Home Center:Castelo

Fonte:Google maps

O atendimento presencial funciona das 08:00 as 12:00 e 14:00 as 18:00. A ouvidoria
seccional também é responséavel 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 Administragdo Regional, e possui apenas o cargo
de Chefe da Ouvidoria, Simbolo CPE-08 em sua estrutura e lota¢do. A equipe é formada apenas
pelo Chefe da Ouvidoria e na sua auséncia legal é substituido por outro servidor do quadro.



As ouvidorias publicas séo efetivos espacos institucionais de participacdo
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 Cidadaos, as ouvidorias
mantém inumeras relagbes com o ambiente externo, influenciando-o e sendo por ele
influenciado. De um lado (enddgeno), se apresentam dentro de suas organizacdes 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
abragcam um papel de “esponja”, absorvendo as mudangas societais e incorporando-as

ao modo de pensar a acao estatal.

N&o ha 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 dimensofes
ambiental, econdémica 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 territorializacdo 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 préprio desenho das estratégias de
desenvolvimento da acdo publica. Aos governos locais compete, principalmente,
trabalhar com a chamada indivisibilidade dos objetivos, conectando a acéo publica

comunidades e cidadaos.
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3. BASE JURIDICA

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 atuacdo 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 protecéo e defesa dos direitos
dos usuéarios dos servicos publicos distritais e de participacdo dos usuarios ha
fiscalizacdo da eficacia desses servigcos e regulamenta o art. 30 da Lei Orgéanica do

Distrito Federal. Recepciona a

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

Lei n® 4.896/2012 — Lei do SIGO/DF — Dispfe sobre o Sistema de Gestdo de Ouvidoria
do Distrito Federal — SIGO/DF.

Lei n® 4.990/2012 — Lei de Acesso a Informacdes no DF — Regula o acesso a
informagdes no Distrito Federal previsto no art. 5°, XXXIIl, no art. 37, § 3%, I, e no art.
216, § 2°, da Constituicao Federal e nos termos do art. 45, da Lei federal n® 12.527, de 18
de novembro de 2011, e da outras providéncias.

LEIS FEDERAIS

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

administragdo publica.

Lei n® 12.527/2011 — Lei de Acesso a Informacdo Publica — Regula o acesso a
informag0@es previsto no inciso XXXIII do art. 50, no inciso Il do § 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° 43.191, DE 05 DE ABRIL DE 2022 Cria o Programa Administracdo

Regional Digital 24 Horas no &mbito das Administrag6es Regionais do Distrito Federal.



Decreto n° 39.723/2019 — Estabelece medidas, no ambito no Sistema de Gestdo de
Ouvidoria do Distrito Federal, para garantir a efetividade da participacdo popular no
aprimoramento dos servicos publicos prestados pela Administracdo Puablica direta e

indireta do Distrito Federal, e d& outras providéncias.

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° 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 Servigos ao Cidadao.

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 XXXIIl do art. 5°, no inciso Il do
83° do art. 37 e no §82° do art. 216, todos da Constituicdo Federal de 1988.

INSTRUCOES NORMATIVAS

Instrugdo 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 o6rgédos e entidades da Administragdo Publica Direta e Indireta do Poder

Executivo Distrital.

Instrugdo Normativa n° 01/2017 — Regulamenta os procedimentos dos servicos 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 Metodolégico e Estratégia de



Implantagdo da Carta de Servicos ao Cidadao 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 orgdos 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 caracteriza¢ao
das ocorréncias ou situagbes 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 orientacdo 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

4.1 Volume: A ouvidoria Seccional do Recanto das Emas, no ano de 2021, recebeu um
total de 169(cento e sessenta e nove) manifestacées, fechando o ano com 84% (oitenta e quatro
por cento)de resolutividade e com os demais indices também acima da meta estabelecida pela
Ouvidoria Geral do Distrito Federal, vale ressaltar que os indices descritos abaixo(Quadro resumo
de metas), refletem diretamente as 44(quarenta e quatro) avaliacdes realizadas no Sistema de
Ouvidoria OUV-DF da Administracdo Regional do Recanto das Emas o que representa 34%(trinta
e quatro por cento) do total de manifestactes recebidas no ano de 2021.

4.2 Assunto: Quanto a representatividade de assunto podemos acompanhar que
0S assuntos mais demandados sao:

Volume gualidade
s 58.3%
10 7.6%
10 7.6%

7 5.3
6 4.5%




RESOLUTIVIDADE

SATISFACAO SERVICO 75%
DA OUVIDORIA

RECOMENDACAO DA 75%
OUVIDORIA
SATISFACAO COM A 49%
RESPOSTA

4.3 QUADRO RESUMO DE METAS e INDICADORES 2021

4.4 Matriz De AnadliseA proposta para 2022 da Rede SIGO é a adequagéo das propostas de acédo a
realidade de cada Ouvidoria Seccional. Para tanto, foram definidos dois elementos estruturantes:
VOLUME

e QUALIDADE.

DIMENSAO VOLUME

Grupo 1 - 6rgéos que recebem poucas manifestacées (- de 20 por més)
Grupo 2 - 6rgéos que recebem de 240 a 600 manifesta¢cdes no ano (20-50)
Grupo 3 - 6rgaos que recebem mais de 600 manifestaces por ano

DIMENSAO QUALIDADE

Grupo 1 - 03 ou 04 indicadores abaixo da meta SIGO ou indicador em 0%
Grupo 2 - Satisfacdo ou Recomendacéo abaixo da meta SIGO

Grupo 3 - Qualidade da resposta ou resolutividade abaixo da meta SIGO
Grupo 4 - Todos os indicadores acima ou igual a meta SIGO

Matriz de Analise

QUALIDADE

Grupo 1 Grupo 2 Grupo 3 Grupo 4

Grupo 1

Grupo 2

mZcro<

Grupo 3



No que diz respeito a matriz de analise a Administracdo Regional esta posicionada na cor azul, sendo que
estamos posicionados no volume grupo 1 e na qualidade no grupo 4, demostrando boa avaliacdo na matriz de
analise.

5—- ONDE QUEREMOS CHEGAR — OBJETIVOS, METAS E ACOES:

O referencial metodoldgico de planejamento e estratégia definidos na semana de
planejamento de toda rede SIGO, sera o método OKR - Objetivos e Resultados Chaves, com
estabelecimento de prioridades, iniciativas e indicadores voltado para entregas de curto prazo
(trimestrais). Foram mapeados e identificados os Indicadores de Performance Institucional (Key
Performance Indicators - KPI), que, em sintese, representam a saude operacional da Rede SIGO de
Ouvidorias, e o Indicador de Performance em servicos, que representa a saude operacional do
6rgado, com metas para 2022:

INDICADORES DE PERFORMANCE DO SIGOVDF (Metas para 2022)

/ AARA
73% —— _48%

REC O] kil A DA
VRO LA

INDICADOR DE PERFORMANCE EM SERVICOS

I /2%

RESOLUTIVIDADE

A Ouvidoria da Administracdo do Recanto das Emas definiu através do método
de planejamento OKR, 3 Objetivos para o ano de 2022.

O primeiro objetivo € manter os indicadores acima da meta estabelecida pela
Ouvidoria Geral/OGDF para o ano de 2022, pactuados nos instrumentos de planejamento
do Governo do Distrito Federal (PEI 2020-2023, PPA e PEDF), visto que de acordo com a
matriz de andlise, no elemento qualidade e volume, a partir dos indicadores apresentados,
demonstram que esta Ouvidoria tem sido bem avaliada pelos usuarios do sistema nos
quesitos propostos pela Rede.

O Segundo objetivo é a melhora do atendiento da demanda tipo tapa buraco,
sendo que no ano de 2021 foi o servico mais demandado e que interfere diretamente nos
indices de qualidade do servigo. Deste modo a meta é aumentar a Resolutividade apesar
de os indices ja estarem bem superior a meta estabelecida da rede de 42%.

Ja o terceiro objetivo decorre de um possivel aumento de demandas que sera



decorrente da implantacdo de um novo projeto da Secretaria de Governo do Distrito
Federal para o primeiro trimestre de 2022, chamado Administracdo 24 horas, que vai
abranger todas as ouvidorias seccionais das Administragcdes Regionais, na qual serdo
incluidos varios servicos que eram solicitados por formularios nos protocolos dos RAs, e 0
cidad&o solicitara através do sistema de Ouvidoria, ocorrendo provavelmente um aumento

das demandas solicitadas,

sendo necessario mais servidores capacitados para

atendimento na equipe de Ouvidoria, que atualmente ja possui uma grande quantidade de
demandas, e é composta apenas pela Chefe de Ouvidoria. Sendo assimo o objetivo desse
ano, é aumentar no minimo mais 2 servidores na equipe e promover a capacitacdo do(s)
assessor(es) no programa de formacao continuada da Rede SIGO-DF.

6. OBJETIVOS, METAS E ACOES A SEREM DESENVOLVIDAS E ALCANCADAS

Objetivos Acdes indicador Meta Atores envolvidos Resultado
esperado
Realizar Elaborar fluxo de | Construir political OUVIDORIA
reunides de demandas e de alinhamento | SECCIONAL,
alinhamento acompanhamento |semanal para |REPRESENTA-
junto aos direcionado aos gue seja NTES COLOM,
setores da RA. | setores de avaliado CODES, COAG e
atividade finalistica. | constantemente | GABINETE E
arealizagédo das| DIRETORIAS
demandas. INDICADAS.
Melhorar Melhoria na Capacitacdo Ouvidoria Equipe de Ouvidoria | Melhoria na
indices de gestao de Implementacédo de |seccional e gualidade da
qualidade nas | projetos gestdo de projetos | capacitada REPRESENTANTES| prestacdo de
avaliacOes e implementagdo |atuando de COLOM, CODES, servico atuando
das de quadro scrum  |forma 4gilem |COAG e GABINETE |de forma &gil,
demandas gestao de E DIRETORIAS respeitando o
projetos junto INDICADAS prazo de 20 dias.
aos setores da
Administracao
Regional.
Buscar a Remanejamento de| Compor quadro | Ouvidoria Seccional,
adequacéo do |3 auxiliares para com base na Administrador
quadro de atuar na ouvidoria. |legislacéo. Regional, Chefe de
funcionarios Art Gabinete.
3° IV Decreto
43.191/2022 e
Adequar a Instrucédo
legislagdo do | Normativa
Distrito 01/2017 CGDF
Federal Dar Remanejar o Elaborar uma | Ouvidoria Seccional, jAdequar a
quanto ao exclusividade |ouvidor atual das | ouvidoria Administrador Legislacéo e
atendimento | a0 ouvidor para| formagdes das seccional mais | Regional, Chefe de |melhorara
de Ouvidoria. | atuar apenas | comissées e dedicada a Gabinete. prestacéo do
na Ouvidoria |trabalhos n&o gestédo servico de
Seccional. Art |vinculados a governamental Ouvidoria.
11 Decreto ouvidoria. com base na
43.191/2022 . Ouvidoria.




Ampliar o Pré- | Melhorar a Entrar em Equipe de Ouvidoria
atendimento qualidade do contato com o
(contato com o |atendimento ao demandante
cidad&o apos o | cidadéo. para melhor
registro da entender o
manifestagéo) contetido
solicitado.
Amplif';\r 0 pos Melhorar a Receber um Equipe de Ouvidoria Manter o contato
atendimento e | qualidade do feedback do com o
pesquisa de atendimento ao servigco demandante e
Ampliar a _satisfa_lgéo, . cidadéo. reNaIizad(_) ou avaliar o servico
avaliacéo das inclusive apés nao realizado prestado
demandas resposta
registradas. complementar
Criar junto a Promover um Dar acesso Ouvidoria Seccional, | Promover 0
equipe de acessivel e através de um | Administrador acesso ao servico
obras acolhedor. ambiente Regional, Asplan e |publico em
acessibilidade acessivel e Colom. especial as
ao espaco da acolhedor. pessoas com
ouvidoria. deficiéncia e
mobilidade
reduzida na Rede,
seja na
perspectiva
interna
Construir uma (ouvidorias
ouvidoria seccionais), seja
seccional como usuério dos
acessivel e servico de
inclusiva Ouvidoria
Melhorar a Aquisicdo de Identificar Ouvidoria Seccional, | Aquisicdo de
divulgacédo dos | banners, folders, | melhor o Asplan, Ascom Estrutra para a
servicos de tendas. ambiente de Realizacdo de
ouvidoria da ouvidoria e criar Servicos
Adm. Regional. equipamentos itinerantes de
para a Ouvidoria
realizagcéo de
Ouvidoria
Intinerante
Cronograma das a¢des para 2022
Acbes Jan | Fev Mar | Abr | Mai | Jun Jul | Ago | Set | Out Nov | Dez
Reunides de
alinhamento
junto aos

setores da RA

Executar acde

com a gestdo
de projetos

Ampliar o Pré-




atendimento

Ampliar o pés
atendimento e
pesquisa de
satisfacéo

acessibilidade
ao espaco da
ouvidoria

Melhorar a
divulgagé&o dos
servicos de
ouvidoria da
Adm.
Regional.

adequacao do
quadro de
funcionarios

exclusividade
ao ouvidor
para atuar
apenas na
Quvidoria
Seccional.

Apresentacao
de resultados
em reunides
de gestéo,
com areas
finalisticas

Relatérios
trimestrais de
Gestao e
apresentacao
ao
Administrador
Regional,
Chefe de
Gabinete e
Asplan

7- COMUNICAGAO

A comunicacao dos resultados da Ouvidoria sera efetuada por meio dos instrumentos abaixo
listados, complementares entre si:

1. Relatdrios trimestrais de Gestdo, com base nos dados publicados no Painel de Ouvidoria
(www.painel.ouv.df.gov.br), demonstrando os avancos alcancados no periodo em relagédo ao plano
de acao proposto.

2. A apresentacéo de resultados em reunifes de gestdo, mensal com as areas finalisticas e
trimestralmente com a autoridade méxima do érgéo.

3. Publicacéo de todos os relatorios e planos nos sitios institucionais.



8- 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

servicos publicos prestados pelo Poder Executivo do Distrito Federal.

9- ELABORACAO
Wendel Barros de Medeiros

Chefe de Ouvidoria da Administracdo Regional do Recanto das Emas



