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1. APRESENTACAO

Em atendimento ao disposto nos Decretos n? 32.840/2011, n? 36.462/2015 e as
Instru¢des Normativa n? 01/2017 e n? 05/2020 da Controladoria-Geral do Distrito Federal,
apresentamos o Plano de Agao Anual da Ouvidoria da Administracdao Regional do Plano Piloto
(RA-PP) referente ao exercicio de 2022.

Este Plano Anual apresenta os dados de Ouvidoria (for¢a de trabalho institucional,
quantitativo das demandas tratadas, indicadores de performace, analise de estratégia e
objetivos para 2022) acdes que necessitam das Unidades Técnicas (Coordenacgbes; Assessorias
e o Gabinete) para serem alcangadas, com o objetivo de assegurar ao cidaddo a participacao
social, possibilitando demandar um servico de qualidade, proporcionado com cortesia,
celeridade e de forma simplificada.

Regimentalmente a Ouvidoria Seccional da Administracdo Regional do Plano Piloto esta
diretamente subordinada a Administradora Regional e tecnicamente vinculada a Ouvidora-
geral do Distrito Federal, dessa forma, segue suas diretrizes e orientacdes, as quais possuem
o fito de assegurar a participa¢ao social da populagdo na gestdo publica, seja como norteadora
de politicas publicas, melhoramento da gestao publico e controle das a¢cdes da administracao
publica.

Em sua estrutura organizacional a Administracdo do Plano Piloto possui:

e Gabinete: Assessoria Especial; Assessoria Técnica (ASTEC); Assessoria de
Planejamento (ASPLAN); Assessoria de Comunicacao (ASCOM); Ouvidoria
e Junta do Servico Militar (JSM); e,

e Coordenagdes: Coordenacdo de Administracdo Geral (COAG);
Coordenacdo de Desenvolvimento (CODES) e Coordenagcdo de
Licenciamento, Obras e Manutencdo (COLIC), todas as Coordenacdes

com suas respectivas unidades vinculadas.



2. COMPETENCIA

As competéncias das Ouvidorias Seccionais das Administracdes Regionais (RA’s) se
encontram definidas no artigo 82 Decreto n? 38.094/2017, transcrito a seguir:

Art. 82 A Ouvidoria, unidade auténoma de servico de informagdo ao cidad3o,
diretamente subordinada ao Administrador Regional e tecnicamente vinculada a Ouvidora-
geral do Distrito Federal, compete:

| - facilitar o acesso do cidadao ao servigo de Ouvidora-geral do Distrito Federal;

Il - atender com cortesia e respeito a questao apresentada, afastando qualquer
discriminagao ou prejulgamento;

Il - registrar e responder as manifestacdes recebidas no sistema informatizado
definido pelo érgdo superior, apds a apreciacao pela drea competente do drgao;

IV - participar de atividades que exijam ac¢des conjugadas das unidades integrantes do
sistema oficial de ouvidoria, com vistas ao aprimoramento do exercicio das atividades que
Ihes sdo comuns;

V - prestar apoio ao 6rgao superior na implantagdo de funcionalidades necessarias ao
exercicio das atividades de ouvidoria;

VI - manter atualizadas as informacgdes e estatisticas referentes as suas atividades;

VIl - encaminhar ao érgao central dados consolidados e sistematizados do andamento
e do resultado das manifestacGes recebidas;

VIII - acompanhar, atualizar e manter informada a Ouvidora-geral, da Controladoria-
Geral do Distrito Federal, sobre a Carta de Servicos ao Cidadao;

IX - comunicar ao Administrador Regional as informacdes recebidas e encaminhadas ao
orgdo central de Ouvidoria;

X - exercer outras atividades que lhe forem atribuidas na sua drea de atuac¢do, em

conformidade com normas publicadas pelos Orgdos Centrais competentes.



3. FORCA DE TRABALHO

A Administracdo Regional do Plano Piloto em 31/12/2021 apresentou 70 servidores

em sua forca de trabalho. (Fonte GEPES/COAG/RA-PP)

Especificamente na estrutura da Ouvidoria (RA-PP) a forca de trabalho é composta,

somente, pela Ouvidora titular, e a Ouvidora-substituta que assume a unidade nos casos de

afastamentos legais desta titular, conforme quadro abaixo:

CARGO

NOME

CV REDUZIDO

Ouvidora
Titular

Andréa Fonseca
Moreira Pupe

Formada em Ciéncias EconGmicas pelo
UniCEUB;

Pés-Graduada em Gestdo Estratégica
e Planejamento Publico pela
Fundacdo Universa;

PAs-Graduada em Gestdo de Pessoas
e Finangas pela ESAD; e,

Possui capacitacdes em Quvidoria
pela Escola de Governo do Distrito
Federal.

Ouvidora
Substituto

Ana Paula Antonino
Ribeiro Rosaes

Formada em Administracdo de
Empresas pela AEUDF;

Pds-Graduada em Novas Tendéncias do
Direito Publico e da Gestdo Publica,
pelo Centro Universitario de Brasilia —
UniCEUB; e,

Possui capacitagdes em Ouvidoria pela
Escola de Governo do Distrito Federal.

Importante ressaltar a necessidade de, no minimo, mais 01 servidor(a) para compor o

quadro dessa Ouvidoria, tendo em vista o volume de demandas recebidos que sera

apresentado no item Diagndstico.



4. ABRANGENCIA

As Administragdes Regionais sdo 6rgaos da Administragao Direta vinculadas a Secretaria
Executiva das Cidades (SECID/SEGOV) que tem por competéncia, conforme o Decreto n®
37.625, de 15/09/2016:

e representar o Governo do Distrito Federal no ambito das RegiOes
Administrativas;

e supervisionar, fiscalizar e executar programas, projetos e agdes governamentais
de interesse publico em sua jurisdicdo, em articulacgio com a Secretaria
Executiva das Cidades (SECID/SEGQV); e,

e supervisionar, fiscalizar e executar, respeitadas as atribuicdes da Secretaria
Executiva das Cidades (SECID/SEGQV) as a¢Ges de participa¢do popular em seu

territorio.

A Regido Administrativa do Plano Piloto é formada pelas seguintes areas:
e AsaSul e Asa Norte;
e Setor Militar Urbano;
e Setor de Clubes;
e Setor de Garagens e Oficinas;
e Setor Noroeste;
e Eixo Monumental;
e Esplanada dos Ministérios que sedia os trés poderes da Republica: Executivo,
Legislativo e Judiciario;
e Setor de Embaixadas Sul e Norte;
e Vila Planalto;
e Vila Telebrasilia;
e Setor de areas Isoladas Norte; e,

e Parque Nacional de Brasilia (Agua Mineral de Brasilia) *gest3o ICMBIO



Em pesquisa realizada pela CODEPLAN divulgada no ano de 2019 verificou-se que a
populagdo urbana do Plano Piloto era de 225.002 mil pessoas conforme Pesquisa Distrital por
Amostra de Domicilios (PDAD)

E, ainda, cerca de 700 mil pessoas trabalham, passam o dia e utilizam os equipamentos
publicos de Brasilia, mas ndo moram na regido. Esta é uma populacao flutuante, pois se
encontra em processo de idas e vindas, foi identificada por meio também da PDAD, percentual
significativo desse contingente populacional flutuante, além de usufruirem dos servicos

prestados, também manifestam suas demandas para melhorias de servigos.



5. DIAGNOSTICO

Levando-se em consideracdo a populacdo do Plano Piloto de 225.002 e a forca de
trabalho de 70 servidores em dezembro/2021, proporcionalmente esta Regional apresentou
nesse periodo 3.214 habitantes/servidor, um ndmero bem abaixo do ideal, fato este que
impacta diretamente os servigos prestados a comunidade, bem como, na qualidade e
tempestividade das respostas das manifesta¢cées de Ouvidoria, uma vez que tais prazos estao
estipulados em lei, e o volume de trabalho gerado pelo nimero reduzido de servidores
acarreta em uma grande dificuldade das unidades internas cumprirem os prazos de resposta
estabelecidos.

Oportuno mencionar que muitas vezes a falta de compreensao da comunidade quanto
ao papel das competéncias regimentais da RA-PP, dificulta o tratamento das demandas, haja
vista que o teor de algumas manifestacGes, ndo corresponde a temas que devem ser
resolvidos neste ambito, e sim, por outras formas de atendimento, até mesmo por outros
meios Institucionais, como exemplo o tratamento do assunto “perturbacdo de sossego”. Esse
tipo de distorcdo de entendimento, também, acarreta uma sobrecarga de trabalho na
Ouvidoria com o volume de tramites para a Central de Qualidade da Ouvidoria Geral.

Semelhantemente, verificamos, ainda, que existe uma falta de compreensao em relagao
as atribuicbes dos d6rgdos que integram o sistema e que atuam de forma transversal no
atendimento da demanda com esta Regional, muitas vezes, devido as lacunas existentes nos
Regimentos, ou quando estes, preveem atribuicdes concomitantes, como exemplo o
tratamento do assunto “fiscalizagcdo”. Diante de tais lacunas, alguns drgaos definem suas
atuacdes sem os devidos ajustes com os demais, ocasionando muitas vezes entendimentos
divergentes entre as Ouvidorias dos Org3os.

Sempre bom ressaltar que as Ouvidorias publicas sdo efetivos espacos institucionais de
participacdo social, onde é 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

instituicdes.



Nosso papel primordial é tratar as manifestacdes dos cidadaos recebidas via os canais
legais de Ouvidoria (art. 92 do Decreto n. 36.436/2021), buscar solugdes para a demanda junto
as areas responsaveis, visando aprimoramento na qualidade dos servicos prestados a
comunidade.

Funcionamos como um termdmetro, uma vez que auxiliamos na estratégia do drgao
uma vez que forma na identificacdo das fraquezas/ameacas e nas oportunidades/forcas da
Instituicdo, podendo, assim, auxiliar na redefinigdo dos fluxos internos do érgao.

Nesta Ouvidoria Seccional em 2021 foram recebidas ao todo 714 manifestacdes no
Sistema de Ouvidoria do Distrito Federal (OUV/DF) e 78 pedidos de informagdo no Sistema
Eletronico do Servico de Informacdo ao Cidadao (e-S/C), totalizando 792 demandas tratadas.

Ressaltamos que em relagdo as demandas recebidas no OUV/DF em 2021
observamos a ocorréncia de aumento das manifestacdes recebidas nos anos anteriores,

conforme se verifica no quadro a seguir:

Ano 2019 2020 2021

Manifestagoes 571 651 714

Em 2021 obtivemos os seguintes percentuais de indicadores de Performance, conforme

0 quadro abaixo, onde podemos observar que a RA-PP alcangou as metas estipuladas pelo

SIGO/2021:

Indicadores RA-PP/2021 Metas SIGO 2021
Resolutividade 44% 42%
Satisfacdo com o servico de Ouvidoria 69% 64%
Recomendacdo do servico de Ouvidoria 80% 73%
Qualidade da Resposta 49% 48%

J4 para 2022 foram definidos outros dois elementos estruturantes (VOLUME e
QUALIDADE) pela OGDF para anadlise das Ouvidorias Seccionais do DF, levando-se em conta a
realidade de cada Seccional.

Nesse sentido apds aplicagcdo desses novos critérios constatamos que nos encontramos

na cor verde, conforme a Matriz de Analise abaixo:



Matriz de Analise

QUALIDADE

Grupe 1 Grupo 2 Grupo 3 Grupo 4

Grupo 1
v
o]
5
u
M  Grupo2
E

Grupo 3

Esta Matriz de Andlise funciona em duas dimensdes: na dimensdo VOLUME nossos

numeros encontram-se no “Grupo 3 - 6rgdos que recebem mais de 600 manifestacdes/ano” e na
dimensdo QUALIDADE estamos no “Grupo 4 - Todos os indicadores acima ou igual a meta SIGO”.

Nesse sentido apds aplicacdo dos critérios constatou-se que estamos na cor VERDE,
porém, apesar de termos alcancado as metas previstas em 2021, precisamos melhorar nossos

indicadores para alcangar as metas estipuladas no SIGO/ 2022:

Indicadores RA-PP/2021 Metas SIGO Metas SIGO

2021 2022

Resolutividade 44% 42% 43%

Satisfacdo com o servico de 69% 64% 70%

Ouvidoria

Recomendagdao do servigo de 80% 73% 76%

Ouvidoria

Qualidade da Resposta 49% 48% 50%
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As melhorias para 2022 tem como base nossas demandas no SIGO/DF em 2021, e para

essa finalidade analisamos os dados a seguir:

Das 714 manifestacdes recebidas no OUV/DF em 2021 os 05(cinco) principais assuntos

tratados foram:

1) Parquinhos infantis (104);

2) Recuperacgao de calgadas (103);

3) Quadra de esportes (59);

4) Construcgdo de calgadas; e, ou meio-fio (42); e,

5) Tapa buraco, manutencao de vias publicas (33).

Os 03 (trés) principais assuntos de 2021 apresentaram os seguintes Indicadores de

Resolutividade: Parquinhos infantis (59%); Recuperacdo de calcadas (15%); e, Quadra de

esportes (53%).

A andlise dos 3 (trés) principais assuntos de 2021 em relacdo as metas estipuladas para

o SIGO/2021 seguiu as orientacBes da OGDF para o Plano de Ag¢do/2021, porém, esta

Ouvidoria, também, achou importante demonstrar esta analise no Plano de Agdo/2022:

Assuntos Resolutividade | Recomendagao | Satisfacdo com | Satisfacao Geral
mais Por assunto do servigo de o servigo de com a resposta
Demandados Ouvidoria Ouvidoria
Parquinhos 59%
infantis
Recuperacao 15%
de calcadas 80% 69% 49%
Quadra de 53%
esportes
Metas SIGO 42% 73% 64% 48%
2021
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Podemos observar que o assunto “Recuperacdo de Calcadas” foi o Unico assunto que
ficou com a resolutividade abaixo da meta do SIGO.

Lembrando que compete regimentalmente as Administracdes Regionais
acompanharem e solicitarem a implementagao desse servigo;

A “Recuperacdo de Calcadas” é um tema complexo, cuja resolucdo ndo depende de
acdes exclusivas a serem diligenciadas por esta Regional, e sim sob a responsabilidade
regimental da Companhia Nova Capital do Brasil-NOVACAP, seja a contrata¢do/execugdo dos
servigos.

Ha outros fatores que também implicam nesse baixo indice de resolutividade, a saber:

e quadro reduzido de pessoal na RA-PP para realizagao de vistorias, €;
e falta de disponibilidade orcamentaria na RA-PP para execugao do servico, em
que pese, a RA-PP realizar um trabalho continuo para captacdo de recursos

financeiros que sdao descentralizados a NOVACAP.

A seguir realizamos uma analise situacional dos 3 (trés) assuntos mais demandados em

2021:

Assuntos mais Analise Situacional
Demandados
2021

e recursos humanos, materiais e
orcamentdrios limitados;

e a RA-PP somente realiza
pequenos reparos nos
parquinhos como  pintura,
capinagem, preparo de areia...;

e falta na RA-PP cobertura
contratual para a execug¢do dos
servicos como: troca de
brinquedos e/ou implantagdo de
novos parquinhos; e,

e a NOVACAP é o 6rgao do GDF
responsavel pela cobertura

Parquinhos infantis

contratual para
troca/implantacdo de
brinquedos e manutengbes mais
complexas.
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e recursos humanos, materiais e
orcamentdrios limitados;

e falta cobertura contratual para a

Recuperacio de calcadas execucdo dos servicos de
recuperacdo/manutencido e
implantacdo de calcadas; e,

e a NOVACAP é o 6rgao do GDF
responsavel pela cobertura
contratual para
recuperacdo/manutencdo e
implantacdo de novas calgadas.

e recursos humanos, materiais e
orcamentdrios limitados;

e a RA-PP somente realiza
pequenos reparos has quadras
de esportes;

e falta na RA-PP cobertura
contratual para a execuc¢do dos
servicos de grande porte nas
quadras de esportes; e,

e a NOVACAP é o 6rgao do GDF
responsavel pela cobertura
contratual para manutencgdes
complexas e implantacdo de
novas Quadras de Esportes.

Quadra de Esportes

Importante ressaltar que em relagao ao tratamento dos assuntos mais demandados esta
Ouvidoria, preliminarmente, realiza consulta junto as areas técnicas para verificar se o tema
abordado é de competéncia desta Regional. Caso positivo, a manifestacdo é repassada para
Gabinete/Area Técnica para realizagdo dos servicos solicitados pelo cidad3o, se possivel,
elaboracdo da “resposta definitiva”, sempre alertando o cumprimento do prazo de até 20 dias
determinados pela legislagcdo vigente (art. 25 do Decreto n. 36.436/2021).

Caso ndo seja possivel o atendimento ao pleito do cidaddo no prazo de 20 dias, a
Unidade devera informar a Ouvidoria os motivos ensejadores do “ndao atendimento”, bem
como, as providéncias adotadas para a disponibilizacdo dos servicos ou a indicacdo das acoes
a serem realizadas pelo cidaddo junto a outros érgaos, caso seja necessario.

Nosso objetivo é que as “respostas definitivas” elaboradas pelas dreas técnicas sejam
objetivas, claras e sempre com linguagem cidada.

Caso o prazo para fornecimento da “resposta definitiva” seja escasso para Area Técnica

é fornecido ao manifestante “resposta complementar”.
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Apesar do esforco continuo para a melhoria dos servigos, seja no dmbito da Ouvidoria
ou no ambito Institucional, para o ano de 2022 esta Ouvidoria realizou uma rapida analise de

SWOT identificando assim as fraquezas; ameacas; forcas e oportunidades da RA-PP:

a) Fraquezas:

e quadro de pessoal reduzido;

e equipamentos e materiais limitados;

e necessidade de uma maior integragao entre as Unidades da Regional;

e necessidade constante de capacitacdo, devido a rotatividade de servidores no
orgao;

e orgamento limitado para atender, adequadamente, os anseios da comunidade
da RA-PP;

e falta de indicadores de qualidade no PPA.

b) Ameacas:

e falta de cobertura contratual para realizagdo de servicos complexos;
e instabilidade no Sistema Eletronico de Informacgao-SEl;

e falta de sistema de controle especifico para as Areas Técnicas;

e necessidade de interface com sistemas ja existente (SISLANCA);

e rotatividade dos Ouvidores/servidores das Ouvidorias Seccionais; e,

e C(Cartas de Servicos de 6rgaos que articulam com as Administra¢gdes Regionais.

c) Forgas:

e divulgacdo nas midias sociais das acdes realizadas pela RA-PP (transparéncia);
e interface/interacdo com a comunidade; e,

e articulagdo constante entre os érgaos parceiros.

d) Oportunidades:

e conhecer mais profundamente as necessidades da Regido;
e definicdo de estratégias especificas; e,
e prestacdo de servico com melhor qualidade.

14



Visando mitigar a problematica quanto a limitacdo de recursos disponiveis para a
realizagdao dos projetos de interesse da comunidade da Regional, a Administragao desde 2020
vem apresentando propostas de seus projetos em seu caderno emendas parlamentares
fomentando a alocagdo recursos orgamentarios pelos parlamentares.

A constante divulgacdo nas midias sociais, de todas as acdes que vem sendo realizadas
pelas equipes desta Regional incorrem em uma maior transparéncia aos servigos prestados a
comunidade.

Apesar de todas as dificuldades citadas (fraquezas/ameacas), ressaltamos que desde
2019 a atual gestao tem trabalhado para atender o maior nimero de demandas de Ouvidoria
prezando pela qualidade nos servicos prestados a comunidade, apesar da pandemia da

CoviD19.
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6. OBJETIVOS/METAS/PRAZOS

Segue, abaixo, o quadro com os objetivos, metas e prazos desta Ouvidoria para 2022:

Objetivos

Metas

Prazos

1) ampliar a divulgagao do canal
de Ouvidoria por meio digital

- promover a Integragao entre a
Ouvidoria e ASCOM, para a
elaboragao de post sobre a
Ouvidoria do GDF nas redes

sociais; e,

-divulgar os canais de
Ouvidoria, via e-mail e na
pagina do 6rgdo visando
fortalecimento desse

instrumento de gestao;

Acgdo continua

2) receber e tratar as demandas
da populagdo (via OUV/DF e e-
SIC) no prazo estipulado na Lei

-responder as manifestacoes
dentro do prazo legalmente
estabelecido com clareza e
objetividade (linguagem
cidadad) em 100%; e,

-estimular o manifestante a
avaliar o servico;

Agdo continua

3) Comité Interno de Governancga
Publica—0S n. 119/2020

-melhorar o indice das

respostas  avaliadas como

“resolvidas” em até 50%.

-participar das reunides

mensais; Acdo continua

-confeccionar em conjunto com
a ASPLAN o Plano de Gestao de
Riscos

/ Plano para fev/2022

4) Relatorios da Ouvidoria

-divulgar 100% dos relatérios
trimestrais e anual de
atividades da Ouvidoria, na

Acdo continua

5) participar das capacitacdes
promovidas pela OGDF

pagina da  RA-PP, apds
conhecimento da
Administradora.

-participar de cursos de

capacitacao a
distancia/presencial sobre os
temas relacionados e indicados
pela Ouvidora-geral.

Acdo continua
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6) Carta de Servico

-conscientizar as Unidades
guanto a importancia da
atualizacdo e divulgacdo das
informagdes constantes na
Carta de Servicos; e,

-integrar a Ouvidoria, com a
ASPLAN e a ASCOM, para
promover a atualizacdo da
Carta de Servico, conforme as
informagdes  disponibilizadas
pelas Unidades.

Agdo continua

7) indice de Transparéncia Ativa

-promover a Integragao entre a
Ouvidoria e ASCOM visando
atualizar o site institucional em
100%, conforme orientagdo da
CGDF.

Acdo continua

8) Lei Geral
Dados-LGPD

de Protecdo de

-tratar as demandas da LGPD
recebidas na Ouvidoria; e,
-realizar a¢les junto a
Encarregada titular da LGPD
para divulgacdo da legislacao
junto as Unidades.

Agdo Continua

9) Camaras Regionais de
Conciliacgdo para convivéncia
urbana.

-tratar as demandas da Camara;
e,

- participar de reunides e curso
de formacao.

Previsto para fev/2022

10) Administracdes 24 horas

-participar de reunides e
Treinamentos SECID; e,
-acompanhar o trabalho das
Unidades Internas.

Previsto para fev/2022

11) Ampliacdo do quadro de
pessoal lotado na OUVIDORIA

- Ao final de 2022, ter ampliado
0 numero de servidores
efetivos lotados no setor de
Ouvidoria.

Em discussao

12) Ofertar dinamicas de
mobilizacdo para a informacdo e
papel da OQuvidoria, junto a
comunidade e as areas técnicas
da Regional.

- Ao final de junho de 2022,
validar um
calendario/programacdo junto
as areas técnicas com a oferta
desses servicos.

Em discussdo para
elaboracao
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Andréa Fonseca Moreira Pupe
Chefe da Ouvidoria Plano Piloto

llka Teodoro
Administradora Regional do Plano Piloto
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