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1. Apresentacéao

A OQuvidoria da ADMINISTRAQAO REGIONAL DO SCIA/ESTRUTURAL - RAXVII constituie em
um espaco estratégico e democratico de comunicagéo entre o cidaddo e a pasta e de promogao do exercicio
do controle social e do acesso a informacao, visando contribuir para a melhoria da eficiéncia da

Administracdo Publica e melhor relac@o entre Governo e Populacao.

Assim, em atendimento ao disposto no inciso Il, do art. 2°, da Instrucdo Normativa n® 01, de 05de maiode 2017,
a Ouvidoria da Administracdo Regional do SCIA/Estrutural apresenta o seu Plano de Acdo Anual, referente

ao exercicio de 2022.

Este plano abrange as principais agdes e projetos a serem desenvolvidos na Ouvidoria da Administragdo
Regional do SCIA/Estrutural em conjunto com o SIGO-DF, em consonéncia com o Plano Estratégico do Distrito Federal
(PEDF) 2019-2023 e Plano Plurianual do DF (PPA) 2020-2023.

Esta Ouvidoria seccional esta fisicamente instalada na Area Especial n® 05 setor central Estrutural
, Brasilia-DF, CEP - 71250050, mobiliario: um ventilador, 02 (duas) mesas, 04(quatro) cadeiras, 02 (dois)

computadores e 02 (dois) arméarios. O atendimento presencial funciona das 09h 00 as 12h 00 e 14h as 17h.

A seccional, como parte da rede, é também responsavel pelas manifestacdes solicitadas por meio dos canais:

internet site www.ouv.df.gov.br, telefones 162 (para registro) e fone 61- 3686-2641 (orientagdes).

Destacamos que a Ouvidoria € uma unidade auténoma de servico de informagdo ao cidaddo (a), esta
subordinada ao Gabinete do Administrador e tecnicamente vinculada a Ouvidoria Geral do DF, na estrutura

organizacional possui somente o cargo de Chefe da Ouvidoria, simbolo CPE 08.

A equipe é composta pela Chefe de Ouvidoria, Clovis Rodrigues do Nascimento, cedida do quadro da (SLU)

servico de Limpeza Urbana do Distrito Federal.

Informamos que as metas e indicadores previstos para o ano 2021 foram revisados com base na matriz de risco.

A metodologia utilizada foi a ferramenta 5SW2H.

Por fim, destacamos que 0 contexto da pandemia COVID-19 foi considerado e incorporado nesse Plano.



http://www.ouv.df.gov.br/
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2. Competéncias

Conforme disposto DECRETO N° 38.094, DE 28 DE MARCO DE 2017 (Alterado pelos
Decreto n°® 38.326, de 10/07/2017 e Decreto n°® 39.467 de 21/11/2018), a Ouvidoria da

Administracdo Regional do SCIA/Estrutural tem as seguintes atribuicdes:

A Ouvidoria, unidade auténoma de servico de informagdo ao cidado, , diretamente subordinada

ao Administradora Regional e tecnicamente vinculada a Ouvidoria-Geral do Distrito Federal, compete:

Art. 8°, | — facilitar o acesso do cidadao ao servi¢co de Ouvidoria-Geral do Distrito

Federal:

Il — atender com cortesia e respeito a questao apresentada, afastando qualquer
discriminacao ou prejulgamento;
Il - registrar e responder as manifestagdes recebidas no sistema informatizado definido pelo 6rgao

superior, apds apreciacao pela area competente do 6rgao

IV — participar de atividades que exijam agdes conjugadas das unidades integrantes do
sistema oficial de ouvidoria, com vistas ao aprimoramento do exercicio das atividades

que Ihes séo comuns;

V - prestar apoio ao 6rgdo superior na implantacdo de funcionalidades necessarias ao

exercicio das atividades de ouvidoria;
VI — manter atualizadas as informacdes e estatisticas referentes as suas atividades;

VIl - encaminhar ao 6rgdo central dados consolidados e sistematizados do andamento

e do resultado das manifestagdes recebidas;

VIII - acompanhar, atualizar e manter informada a Ouvidoria-Geral, da Controladoria-

Geral do Distrito Federal, sobre a Carta de Servi¢os ao Cidaddo;

IX — comunicar ao Administradora Regional as informages recebidas e

encaminhadasao orgédo central de Ouvidoria;

X — exercer outras atividades que Ihes forem atribuidas na sua area de atuacéo, em

conformidade com normas publicadas pelos Orgdos Centrais competentes.



http://www.sinj.df.gov.br/sinj/Norma/621943de42e747a19b47ada15d782dcd/Decreto_38094_28_03_2017.html
http://www.sinj.df.gov.br/sinj/Norma/88cb40058c524c6e8d8523b9b872d92c/exe_dec_38326_2017.html#art1
http://www.sinj.df.gov.br/sinj/Norma/88cb40058c524c6e8d8523b9b872d92c/exe_dec_38326_2017.html#art1
http://www.sinj.df.gov.br/sinj/Norma/86ad2209910a420aac1a1fca3f7c7527/exec_dec_39467_2018.html#art1
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3. Base Juridica
Leis Distritais:

Lei n®6.519/2020 - Dispde sobre normas especificas de protecéo e defesa dos direitos dos usuarios dos servigos
publicos distritais e de participacdo dos usuarios na fiscalizacéo da eficacia desses servigos e regulamenta
o art. 30 da Lei Organica do Distrito Federal.

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

Lei n®4.990/2012 - Lei de Acesso a Informac&o no DF - Regula 0 acesso a informacdes no Distrito Federal previsto no
art. 5°, XXXIIl, no art. 37, 8 3% Il, e no art. 216, 8§ 2° da Constituicio Federal e nos termos do art.45, da Lei federal n°

12.527, de 18 de novembro de 2011, e da outras providéncias.

Lei n° 13.460/2017 - Dispde sobre participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servigos
publicos da administracéo publica.

Lei n®12.527/2011- Regula 0 acesso a informagdes previsto no inciso XXXIII do art. 5° noinciso Il do § 3° do art. 37
e no § 2° do art. 216 da Constituicdo Federal; altera a Lei n® 8.112, de 11 de dezembro de 1990; revoga a
Lei n® 11.111, de 5 de maio de 2005, e dispositivos da Lei n® 8.159, de 8 de janeiro de 1991; e d& outras
providéncias.

Decretos:

Decreto n°42.036/2021 - Dispe sobre a aplicacdo da Lei Federal n® 13.709, de 14 de agosto de 2018- Lei Geralde Prote¢do
de Dados Pessoais - LGPD, no &mbito da Administracdo Publica Direta e Indireta do Distrito Federal e da
outras providéncias.

Decreto n° 41.536/2020 - Dispde sobre os procedimentos de registro e apuracéo de casos de assédio moral
ou sexual no ambiente de trabalho dos drgédos e entidades do Governo do Distrito Federal.

Decreto n°39.723/2019 - Estabelece medidas, no &mbito no Sistema de Gestéo de Ouvidoria do Distrito Federal,
para garantir a efetividade da participacdo popular no aprimoramento dos servigos publicos prestados pela
Administracdo Pdblica 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 Gestéo de Ouvidoria do Distrito Federal — SIGO/DF.



http://www.sinj.df.gov.br/sinj/Norma/4117b98b4d184d4b9380d5ae39197a7b/Lei_6519_17_03_2020.html
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/constituicao/constituicao.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2011/lei/l12527.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2011/lei/l12527.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2011/lei/l12527.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2011/lei/l12527.htm

\ \GmB

OUVIDORIA

——r ﬁ
‘*».‘rr_‘ www.ouvidoria.df.gov.br

Decreto n° 36.419/2015 - Institui a Carta de Servigos ao Cidadao.

Decreto n° 35.382/2014 - Regulamenta o art. 42, da Lei n° 4.990, de 12 de dezembro de 2012, dispbe sobre os
procedimentos para credenciamento de seguranca, sobre o Nucleo de Seguranca e Credenciamento, institui
o Comité Gestor de Credenciamento de Seguranca, e da outras providéncias.

Decreto n° 34.276/2013 - Regulamenta a Lei n® 4.990, de 12 de dezembro de 2012, que dispbe sobre o
acesso a informagoes previsto no inciso XXXIII do art. 5°, no inciso Il do 83° do art. 37 e no 82° do art. 216, todos
da Constituicdo Federal de 1988.

Decreto n° 32.840/2011 - Dispde sobre a supervisdo técnica e a orientacdo normativa da Secretaria de
Estado de Transparéncia e Controle do Distrito Federal sobre as unidades setoriais de Correi¢do, Auditoria e
Ouvidoria integradas as estruturas organizacionais da Administracdo Indireta do Distrito Federal, e da outras

providéncias.

Portarias:

Portaria CGDF n° 61/2021 - Dispde sobre a caracterizacdo de ocorréncias ou situagdes graves em relacao
as demandas registradas no Sistema de Gestdo de Ouvidorias do Distrito Federal - SIGO-DF.

Portaria CGDF n° 341/2019 - Determina que todas as denuncias recebidas pelas Ouvidorias dos 6rgdos do
DF devem ser analisadas pelas Unidades de Correicéo e de Controle Interno.

Portaria CGDF n° 133/2017 - Institui o Manual de Atendimento de Ouvidoria, ferramenta de consulta e
orientacdo que estabelece a metodologia de atendimento e tratamento das manifestagbes de ouvidoria em toda
a rede de ouvidorias publicas do Governo de Brasilia.

Portaria CGDF n° 21/2017 - Aprova e Institui a AGENDA ESTRATEGICA DO SISTEMA DE GESTAO DE
OUVIDORIAS - SIGO/DF.

InstrucGes Normativas:

Instrucdo Normativa n® 01/2021 — Regulamenta que os drgéos e entidades do Poder Executivo Distrital
poderdo celebrar, nos casos de infragéo disciplinar de menor potencial ofensivo, o Termo de Ajustamento de
Conduta (TAC).

Instrucdo Normativa n°® 05/2020 - Altera a Instrugdo Normativa n° 01, de 05 de maio de 2017, que

regulamenta os procedimentos dos servicos de ouvidoria tratados na Lei n° 4.896/2012, Decreto n® 36.462, de



http://www.sinj.df.gov.br/sinj/Norma/7abc5c5643ec41a196e016d01ef325b8/Portaria_133_12_07_2017.html
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23 de abril de 2015 e estabelece instrumentos de responsabilizacdo dos participantes da rede de ouvidoria e
Areas envolvidas.

Instru¢do Normativa n° 01/2018 - Regulamenta os procedimentos de restricdo de acesso a informacao 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 drgaos e entidades da Administracdo Publica Direta e Indireta
do Poder Executivo Distrital.

Instru¢do 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.

Instrucdo Normativa n° 03/2016 - Institui o Termo de Compromisso de Ajustamento de Conduta
Administrativo — TAC como medida alternativa a incidentes disciplinares em situacdes de infragcdo leve,

evitando gastos desnecessarios com a instauragéo de processo investigatorio.

Instrucdo 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
drgdos do Governo do Distrito Federal, observado o disposto na Lei Distrital n® 4.990 de 2012 - LAI/DF.

Instru¢do Normativa n® 01/2015 - Estabelece o “Guia Metodologico e Estratégia de Implantagéo da Carta de
Servigos ao Cidadao do Distrito Federal” como documento regulamentador do Decreto n° 36.419 de 25 de marco
de 2015.

Instru¢do Normativa n° 04/2012 - Disciplina a realizacdo da investigacdo preliminar no ambito dos drgéos e

entidades da Administracéo Direta e Indireta do Poder Executivo do Distrito Federal.
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Visdo Estratégica
Missdo da Rede SIGO

Cuidar da populacéo por meio de um atendimento personalizado, fazendo com que o cidaddo sinta-se partedo Governo
e ressaltando sempre a importancia da participagdo do mesmo em ambitos governamentais, busca, ainda, proteger
a fauna e flora e com essa agao trazer o equilibrio para 0 meio ambiente.

Missdo da Ouvidoria SCIA/Estrutural - 2022

Ser um meio de participacéo, transparéncia e controle social para o cidadao (a) e em sintonia com as demais
areas técnicas buscar um atendimento de exceléncia para a populagdo, focando sempre em atendimento
ndo so personalizado, como também humanizado, para que dessa forma a populacdo sinta-se parte

da Gestdo Publica desta Administracao.
Viséo
Tornar-se de fato canal efetivo de ligagcdo entre a Administracdo Regional do SCIA/Estrutural e o cidad&o.

Valores

Os valores representam as crencas nas quais se acredita. Assim sendo, os valores da Ouvidoria da
Administracdo Regional do SCIA/Estrutural, em consonancia com a Unidade Administrativa Sao:

¢ POPULACAO

o PRESTAGAO DE SERVICOS

o ATENDIMENTO DE EXCELENCIA
+ QUALIDADE

¢ EFICIENCIA

¢« TRANSPARENCIA

e MEIO AMBIENTE EQUILIBRADO
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5. Diagndstico

Em 2021 a Ouvidoria da Administracdo Regional SCIA / Estrutural registrou um crescimento de
79,5% % do total de manifestag0es registradas em relagéo a 2020. Cabe destacar que houve retorno das atividades
presenciais com a queda dos indices da pandemia causada pelo coronavirus bem como o crescimentode ndmeros de
vacinados com isso é possivel constatar a confianca que os cidaddos do Distrito Federal possuem no sistema
de ouvidoria. De acordo com os dados constantes do Relatorio Anual de Gestéo-2020, 87% dos cidaddos estéo
satisfeitos com o atendimento prestado pela Ouvidoria da Administragdo SCIA/Estrutural, 82% estao
satisfeitos com o servico de ouvidoria, 80% recomendam a Ouvidoria da Administracdo SCIA e 87% estdo
satisfeitos com o Sistema OUV-DF. Ja em 2021, vemos que 88% dos cidadaos estdo satisfeitos com o atendimento
prestado pela Ouvidoria/Administragdo SCIA/Estrutural, 96% estédo satisfeitos com o servigo de ouvidoria, 86%
recomendam a Ouvidoria/ Administracdo SCIA / Estrutural e 89% estéo satisfeitos com o Sistema OUV-DF, havendo,

dessa forma, aumento de satisfacdo em todos 0s percentuais.

Em 2021 a Ouvidoria da Administracdo atingiu o indice de 95% de manifesta¢des respondidas no prazo,
com tempo médio de 05 (cinco) dias para resposta, 0 que representauma melhoria do indice de

manifestacdes respondidas no prazo.
Em 2022 a Ouvidoria da Administracdo Regional do SCIA / Estrutural pretende:
o Incentivar pesquisa de satisfagdo
o Melhorar indice de satisfacdo com o atendimento (estrutura fisica)
+ Manter 100% do indice de Transparéncia Ativa (ITA)

o Manter a adequagédo da Carta de Servigos

10
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QUADRO RESUMO DAS METAS PARA 2022

ouv
SCIA / Estrutural
X SIGO
X

99% |93 % « indice de Cumprimento do Prazo de resposta
0

98% 7504 ¢ Indice de recomendacéo

}5% 69% « indice de Satisfagéo

4990 ° Indice de qualidade da resposta

87%

429 ¢ Indice de Resolutividade

M84 o » Taxa de Adequacéo das Cartas de Servigo

M 75 * Taxa de Satisfacéo com a Clareza das Informagdes nas Cartas de Servigo

88 « Taxa de publicagao trimestral dos relatérios de Ouvidoria
?2?7%

2?7% 85 o, » Taxa de respostas dos relatérios de ocorréncias ou situagdes graves de Ouvidoria

Fonte: Relatério SEI-GDF n. 54/2021-CGDF/OGDF/COPLA/DIOUV

11
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pAriaA

0 64% 48%
73 /o SATISFACAO COMO
SERVICO DE QUVIDORIA QUALIDADE DA RESPOSTA
RECOMENDACAO DA
QUVIDORIA

Satisfagéo Recomendacéo Satisfagdo Resolutividade
com o da Ouvidoria com a
Atendimento respost
a
93% 69% 75% 49% 42%
ﬂ 95% 97% 90% 85% 87%

Considerando a avaliacdo do cidaddo (a), astaxas das manifestacdes resolvidas, refletem diretamente no indicede
resolutividade, encerrando 2021 com 77%, demonstrando assim que as agbes desenvolvidas por essa Ouvidoriaem
parceria com os setores demandados demonstraram o compromentimento da Administragdo Regional do SCIA / Estrutural.

Para melhor demonstracdo e andlise dos dados, optou-se pela formulacdo da Matriz de Integridade da
Administrac@o Regional do SCIA /Estrutural

12




Matriz de Integridade da Administracao
Regional do SCIA/Estrutural.

RISCO CAUSA CONSEQUENCIA
Baixo indice da - Alta complexidade de -Imprecisdo dos indices de
pesquisa de satisfacdo acesso do cidaddo (a) ao qualidade do servico oferecido
formulério de pesquisa - Nao identificacéo do nivel de

satisfacao do usuario
- Falta de habitualidade com
0 sistema de ouvidoria

Baixo indice de com 0  -Baixa procura pelo - Desconforto no atendimento
atendimento (estrutura atendimento presencial ao cidadao (a)
fisica)

-Falta de habitualidade com o
sistema de Ouvidoria

- Falta de atualizacbes pelas - Autuacdo pelos Orgdos de

Reduzido acesso ao areas técnicas Controle, pelo descumprimento
Sitio oficial da do Decreto n.° 36.419/2015.
SCIA/Estrutural por - Falta de estimulo no

falta de adequacdo da | monitoramento dos servicos, - Aumento de ManifestacGes
Carta de Servigos sem controle social. no E-sic

- Descrédito do 6rgdo

Metas

Tendo em vista o diagndstico realizado, e entendendo que ha uma necessidade
da melhoria de prestacdo de servico ofertado ao cidaddo (a), a Ouvidoria Seccional

apresenta o Plano de Acao de 2022 com as seguintes metas:

1) Ampliar o quantitativo de manifestacdes por meio da pesquisa de
satisfacao;

1) Melhorar o indice de satisfacdo com o atendimento;

) Expandir a adesao de respostas as Pesquisas de satisfacéo,
V) Manter em 100% o ITA

V) Adequacéo da Carta de Servigos em 100%

13
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Trabalhar para que cada vez mais possamos oferecer um atendimento
humanizado e personalizado, considerando que atendimento
personalizado no setor publico cumpre principios da transparéncia e da
eficiéncia, pois uma gestdo transparente criara na comunidade um
sentimento de pertencimento e sera eficiente ao atender aos anseios
sociais; isso porque um cidaddo participativo ndo serd meramente
usuario do servico publico, mas sim participante no planejamento ou
execucao de politicas publicas

69% 75% 49% 42%
87% 80% 71% 77%
99% 99% 99% 85%

14




Para sistematizar os dados, e buscar as medidas de alcance das metas, foi
utilizada a metodologia 5w2h (What? (o que?) Why? (porqué) Where? (onde?) Who?
(quem?) When?(quando?) How?(como?) How much? (quanto?)

O que? Porqué?
Traca
diagnostic
o da
Ouvidoria

Proporci
onar
conforto
ao
cidadao
(@) e
servidore
S

Visando
aumentar
indices
quando
utilizacdo
do servico
de
ouvidoria
comparad
os a
populacao
da Regido
Administrati
va

Como? Onde? Quem? Quando? Quan
to?
Encaminhando Regido Equipe De forma  Sem custo
video explicativo ~ Administra de continua
de como tiva do Ouvido
responder a SCIA/ ria
pesquisa, Estrutural.
Estabelecer
contato
telefénico com o
cidadao (a)
Investimento Construgd Alta De forma  1.000.000,00
em o Sede Gestéo continua
equipamentos Parque de
e estrutura SErvigos.
Promovendo Nas De
Acdes de midia forma
divulgacéo. S ASCOMe continua Sem
sociai e custo
S Ouvidoria

15




Garantir ao
cidadao
acesso a
informacgéo
Jfacilitando
a
participaca
0 no
controle
social,
conforme
Art. 19 da
Declaraca
oUniversal
de
Direitos
Humanos
Ampliar o
acesso aos
servigos
publicos e
estimular
sua
participaca
0]
no

monitorame
nto destes
servigos

Monitor
ando
continua
mente o
sitio
eletrénic
o do
orgdo

Monitoran
do
continuam
ente o
sitio
eletrébnico
do 6rgéo

Regido
Administ
rativa do

SCIA

Equipe de

Regiado
Administ
rativa do
SCIA

Ouvidoria

De
forma
continua

De
forma
continua

SemOuvidoria

custo

Sem
custo

16




Acdes

Aumentar o indice da pesquisa de satisfacéo

Melhorar o indice de satisfagdo com o atendimento (estrutura fisica)

Melhorar o indice de satisfagdo com o atendimento

Manter em 100% o ITA

Manter a adequacao da Carta de Servicos em 100%, de acordo com orientacéo da Ouvidoria Geral

Cronograma das AcOes para 2022

Previsdo de entrega — 2022

Acbe
S
Aumentar o indice da pesquisa de satisfacdo

Jan| Fev| Mar| Abr| Mai| Jun| Jul | Ago| Set| Out| Nov| Dez

Melhorar o indice de satisfagdo com o
atendimento (estrutura fisica)

Melhorar o indice de satisfagdo com o
atendimento

Manter em 100% o ITA

Manter a adequacéo da Carta de Servigos em
100%, de acordo com orienta¢éo da Ouvidoria
Geral

17




GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL
ADMINISTRAGAO REGIONAL DO SCIA/ESTRUTURAL

Consideragoes Finais

O presente Plano de Agéo, alinhado aos instrumentos de planejamento do Governo do Distrito
Federal, apresenta-se na perspectiva de promover a cidadania buscando melhorar os servigos prestados pela
Ouvidoria da Administragdo Regional do SCIA / Estrutural.

NOSSOS MEDOS
Nelson Mandela

Nosso medo mais profundo nao é o de sermos inadequados. Nosso medo mais
profundo é que somos poderosos além de qualquer medida. E a nossa luz, ndo as nossas

trevas O que mais nos apavora. N6s nos perguntamos: Quem sou eu para ser Brilhante,
Maravilhoso, Talentoso e Fabuloso? Na realidade, quem € vocé para nao ser? Vocé é
filho do Universo. Vocé se fazer de pequeno nao ajuda o mundo. Ndo ha

iluminacio em se encolher, Para que os outros néo se sintam inseguros quando estido
perto de vocé. Nascemos para manifestar a gloria do Universo que estd dentro de nos.
E conforme deixamos nossa prépria luz brilhar, inconscientemente damos as outras
pessoas permissao para fazer o mesmo. E conforme nos libertamos do nosso medo,
nossa presenca, automaticamente, liberta os outros.

Valores

Transparéncia, eficiéncia, agilidade e, sobretudo, respeito ao cidadao que utiliza
os servicos da Ouvidoria do Distrito Federal.

Clovis Rodrigues do Nascimento
Chefe de Ouvidoria
RA-XXV
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