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1 APRESENTACAO

A Ouvidoria da Administracdo Regional do Plano Piloto (RA-PP) apresenta
o relatério de atividades referente ao periodo de 1° de julho a 30 de setembro de
2022, no qual constam informacdes de forma sintéticas e analiticas sobre as 199

manifestagdes registradas nesta Ouvidoria, sendo:

e 164 manifestagdes recebidas por meio do Sistema de Ouvidoria do Distrito
Federal (OUV-DF);

e 07 manifestacdes recebidas pelo Sistema Eletronico do Servigco de
Informacao ao Cidadao (e-SIC); e,

e 28 manifestacfes recebidas no Sistema Eletronico de Informacdes (SEI)

de outros érgdos do GDF para gestdes conjuntas.



2 SISTEMA DE OUVIDORIA DO DISTRITO FEDERAL (OUV-DF)

2.1 MANIFESTACOES RECEBIDAS

No terceiro trimestre de 2022 foram registradas e tratadas no OUV-DF 164
manifestacoes.

As manifestacdes registradas e tratadas representaram aproximadamente
82% do total das demandas recebidas nesta Ouvidoria, divididas nas tipologias:
solicitacdo, reclamacéo, elogio, sugestao e informacéao.

Observou-se que as demandas tipificadas como solicitacao totalizaram 96
registros, representando 59% das manifestacbes recebidas pelo OUV-DF,
concentrando-se, assim, o maior quantitativo de pleitos desta Ouvidoria, conforme

o grafico abaixo:
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2.2 FORMAS DE ENTRADA

Foi verificado no periodo analisado que o principal canal de entrada das
manifestacdes ocorreu via internet, onde o registro foi realizado diretamente pelo
cidaddo. Em seguida destacou-se a central de atendimento do GDF por meio do
telefone 162.
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2.3 PESQUISA DE SATISFACAO

Das 164 manifestacfes recebidas pelo OUV-DF, 62 foram avaliadas pelo
cidadao, correspondendo a um percentual de aproximadamente 38% do total das
demandas recebidas/tratadas.

Cabendo-nos destacar que no Sistema de Ouvidoria do Distrito Federal o

cidadao tem a opcao de qualificar a resposta recebida como:

- Nao resolvida (21%);
- Resolvida (14%);
- Nao Resolvida apds resposta complementar (1%); e,

- Resolvida apods resposta complementar (1%).

Lembrando que o preenchimento da pesquisa de satisfagdo da Ouvidoria,
funciona por adeséao, ou seja, é facultativo.
Segue, abaixo, o painel dos indicadores de performance do periodo,

conforme avaliacédo do cidadao:

indice de Resolutividade indice de satisfagdo com o servigo de indice de Recomendacgéo
Ouvidoria
resolutividade satisfagio recomendagio
0 100 0 100 0 100
Satisfacdo com o Atendimento Satisfacdo com o Sistema Satisfacdo com a Resposta

88 %

sistema

44 %

resposta

68 %

atendimento




2.4 ASSUNTOS MAIS SOLICITADOS

Nossos 5 (cinco) assuntos mais demandados somaram um total de 61
manifestacbes neste trimestre representando 37% do total de demandas

recebidas e tratadas no OUV-DF sendo em sua maioria na tipologia solicitagéo,

conforme quadro abaixo:

Assuntos/Quantidade de Demandas/indice de Resolutividade/Tipologia

Assuntos Total | Resolutividade Tipologia
01.Construcéo de Calcadas 16 | sem avaliaggo | 83%- Solicitacdo
19%-Reclamacao
19%- Sugestao
02.Manutencdo de Calcadas| 14 31% 64%-Solicitagao
. . 36%-Reclamacéo
(irregulares ou danificadas)
03.Coleta de entulho 12 80% 83%-Solicitagao
17%-Reclamacéao
(resto de obra) em local ¢
irregular
04. Servidor Pdblico 11 | sem avaliagiio | 91%- Elogio
9%- Reclamagéo
05. Manutencéo 08 25% 88%-Solicitagdo

(bueiro/boca de lobo)

13%- Sugestao




2.5 PROJETO

Em relagdo aos dois assuntos mais demandados neste terceiro trimestre
Construcdo e Manutencdo de Calcadas (irregulares ou danificadas)
ressaltamos que foram realizadas conversas junto a Coordenacdo de
Licenciamento, Obras e Manutencgéo (COLIC) e a Diretoria de Obras (DIROB),
sobre essas demandas e, algumas acdes foram realizadas pela Ouvidoria no
intuito de ajudar essas areas no acompanhamento e controle das demandas,
como:

01) Definicdo de processo especifico (SEI n. 00141-00002549/2022-39)

para insercédo de demanda recebida de manutencao de calgadas, sem
o devido relatorio de vistoria realizado pela Geréncia de Obras (GEOB),
para facilitar a consulta da Diretoria de Obras (DIROB),
02) Tramitagdo para NOVACAP da demanda de manutengédo de
calcadas, com relatério de vistoria ja realizado pela Geréncia de Obras
(GEOB), com indicacdo do numero de documento e processo (SEI. n.
00112-00026155/2019-54) para sinalizar a Ouvidoria/NOVACAP o
trabalho ja realizado pela equipe DIROB, e,

03) Definicdo de processo especifico (SEI n. 00141-00002655/2022-12)
para insercao de demanda recebida de construcéo de calcadas, sem
o devido relatério de vistoria realizado pela Geréncia de Aprovacao de
Projetos (GEAPRO), para facilitar a consulta e encaminhamentos da
Coordenacéo de Licenciamento, Obras e Manutencéo (COLIC).

Para o assunto “Coleta de Entulho” realizamos muitas
conversas/discussodes junto a Diretoria de Obras (DIROB).

Em um processo especifico (SEI n. 00141-00000216/2022-75) inserimos
as demandas recebidas para serem atendidas conforme o cronograma de
trabalho da DIROB.

O objetivo era recolher o lixo verde o mais rapido possivel, respeitando
cronograma de trabalho, pessoal e caminhdes disponiveis e, quando a demanda
de Ouvidoria ndo fosse possivel de ser atendida pela nossa equipe solicitamos a

DIROB gestdes com a NOVACAP e GDF Presente para o devido recolhimento.



Alinhamento que ocorreu de forma positiva tendo em vista um aumento
significativo no indice de resolutividade de 22% no periodo de abril a junho para
80% no periodo de julho a setembro.

2.6 PRAZO RESPOSTA

O tempo médio de resposta no OUV-DF no segundo trimestre de 2022 foi

de 08 dias, com 100% das respostas retornadas ao cidadao dentro do prazo.



No e-SIC foram recebidos 07 pedidos de informacéo, quadro abaixo:

Informacgdes Julho | Agosto | Setembro | Total
04 01 02
Total 07

Importante mencionar que o e-SIC ndo possui tipologias de classificagcéo e

que o seu acesso pode ser feito via internet e de forma presencial.

No SEI foram recebidas 28 manifestacdes encaminhadas por diversos
o6rgaos (NOVACAP, SLU, DETRAN....), para manifestacao e gestao/parceria junto

as areas técnicas.
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5. CONCLUSAO

Observamos que até o momento o OUV/DF tem sido o canal de Ouvidoria
mais procurado pelo cidadéao.

No terceiro trimestre 82% das demandas recebidas/tratadas nesta Regional
foram via OUV/DF.

No quadro abaixo apresentamos um comparativo das demandas recebidas,

no mesmo periodo, nos anos de 2022 e 2021.

Ano Demandas indice de Resolutividade
2022 (julho-setembro) 164 40%
2021 (julho-setembro) 194 32%

Observamos uma diminuicdo em 15,46% nas demandas recebidas no
OUV/DF, com um aumento de 8 pontos percentuais no nosso indice de
resolutividade.

A COLIC foi a Coordenacéao responsavel por tratar 4(quatro) dos 5(cinco)
principais assuntos, logo foi a Coordenacdo mais demandada na prestacédo de
servicos a comunidade.

Em relacdo aos indicadores de performance (indice de resolutividade;
indice de satisfacdo-ouvidoria e indice de recomendacé&o), comparando os dados
de 2022 com 2021 podemos observar um aumento no indice de resolutividade, ja
citado anteriormente, e uma diminuicdo nos demais indices, fato que pode ser
justificado pela dificuldade da Ouvidoria em realizar um po6s-atendimento para 0s

protocolos avaliados como “ndo resolvidos” devido a for¢a de trabalho reduzida

do Setor.
Ano Resolutividade Satisfacao- Recomendacao
Ouvidoria
2022 (julho-setembro) 40% 67% 73%
2021 (julho-setembro) 32% 68% 82%
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Esta Ouvidora reitera a solicitacdo ao Gabinete para a nomeacéo de
mais servidores para seu quadro de pessoal, conforme o artigo 4° da Instrucao
Normativa n. 01 de 05/05/2017, transcrito abaixo:

“As ouvidorias seccionais serdo compostas por um ouvidor titular € no minimo um
servidor auxiliar, os quais receberao treinamento especifico a ser ministrado pelo érgéo central,

mediante data e hora marcadas”. (nosso grifo)

Tendo em vista a necessidade do cumprimento das diversas demandas da
Ouvidora-geral do DF, da Secretaria de Governo do DF e da propria RA, como:

e convocacdo para participacdo em eventos, reunides e cursos;

convocacdo para participacdo em reunides desta Administracédo

(gerenciais e Comité Interno de Governanca Publica- CIG)

e participacdo em grupos de trabalho (Carta de Servigos e Articulagao);

e necessidade de realizacdo de pds-atendimento aos protocolos nédo
resolvidos;

e implantacdo da Administracdo Regional 24 Horas Digital;

e convocacao para treinamento da Camara Regional de Conciliacdo para
Convivéncia Urbana —CRCon (Decretos n. 37.986 de 01/02/2017 alterado
pelo n. 42.533 de 27/09/2021 e Portaria n. 89 de 28/12/2021);

e treinamento no Participa-DF; e,

e participacado em outras atividades atribuidas conforme a area de atuacao.

Importante destacar que a implantacdo do programa Administracao
Regional 24 Horas Digital no ambito das Administracdes Regionais do Distrito
Federal nesta Ouvidoria depende do cumprimento do inciso V do artigo 3° do
Decreto n° 43.191, de 05/04/2022, transcrito abaixo:

‘remanejamento de, pelo menos, dois servidores, preferencialmente efetivos para
lotacdo nas unidades de Ouvidoria de cada Administracdo Regional, conforme decisdo da

Coordenacéo do Programa Administragdo Regional Digital 24 horas”. (nosso grifo)

E quanto a implantagcdo da CRCon, saliento que conforme a legislacéao
vigente caberd ao Ouvidor(a) a coordenagdo da CRCon na Regional, porém,
alerto ao Gabinete que ha necessidade de uma estrutura minima com suporte de
pessoal, espaco fisico e equipamentos nesta Regional para o inicio das
atividades.
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Reitero que todas as respostas encaminhadas aos manifestantes tém como
base as informacBes prestadas pelo Gabinete e/ou pela Area Técnica,
responsavel por tratar o assunto.

Por fim, ressalto que o Gabinete/Areas Técnicas se empenham em
responder as demandas de Ouvidoria da melhor forma possivel, com clareza,
objetividade, concisdo, qualidade, dentro do prazo estipulado em lei e, também,

fornecendo respostas complementares quando possivel.

Brasilia, 27 de outubro de 2022
Andréa Fonseca Moreira Pupe
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