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1. APRESENTACAO

Neste documento, apresentamos o Plano de Acdao da Ouvidoria da
Secretaria de Estado de Obras e Infraestrutura do Distrito Federal para 2021, como
resultado de experiéncias assimiladas no decorrer da atuagdao como espago de
cidadania e instrumento de gestdo, no cumprimento do papel como unidade
seccional do Sistema de Gestdo de Ouvidorias — SIGO/DF. A Ouvidoria tem o
objetivo de instituir um canal de comunicacdo entre o cidaddo-usudrio e a
Secretaria, contribuindo de maneira especifica para o processo de humanizacdo e
melhoria dos servicos prestados. A ouvidoria atua como espaco de cidadania,
mediando o acesso a servicos, fortalecendo o controle social e representando
importante instrumento de gestdo.

A Ouvidoria tem o objetivo de instituir um canal de comunicagdo entre o
cidadao e a Secretaria, contribuindo de maneira especifica para o processo de
melhoria dos servicos prestados. Atua como espaco de cidadania, mediando o
acesso a servicos, fortalecendo o controle social e representando importante
instrumento de gestdo.

A Ouvidoria trabalha na perspectiva da participacao social procurando a
melhoria dos servicos. E esse trabalho tem mais condi¢des de atingir seus objetivos
se a Ouvidoria estiver proxima do cidaddo e da gestao do servico. Dessa forma é
possivel a Ouvidoria mediar os eventuais conflitos existentes entre eles e levar ao
gestor o olhar do cidadao.

A Ouvidoria é uma unidade de grande importancia estratégica para a
gestao. Cumpre o papel de facilitadora do didlogo entre a sociedade e as diferentes
instancias de gestao da Secretaria, trabalha na perspectiva da participacao do
cidaddo, na avaliacdo, e na fiscalizacdo da qualidade dos servicos oferecidos a
populacdo. Assim sendo, a ouvidoria efetiva o controle social e auxilia no
aprimoramento da gestdo publica, pois possui papel relevante na identificacdo das
necessidades e demandas sociais, tanto na dimensao coletiva, quanto na individual,
transformando-as em suporte estratégico a tomada de decisées no campo da

gestdo.



Nesse sentido, a acdo da Ouvidoria busca a identificacdo das
necessidades e das possiveis solucbes para os problemas identificados, e o
fortalecimento da formacdao de uma consciéncia cidada voltada para questdes de

interesse publico e de carater universal.

2.  FINALIDADE E COMPETENCIAS

A Lei n° 4.896, de 31 de julho de 2012 que dispGe sobre o Sistema de
Gestao de Ouvidoria do Distrito Federal — SIGO/DF, com a finalidade de garantir a
participacdo popular e contribuir para desenvolver a cultura de cidadania e para
aprimorar os servicos publicos prestados pelo Poder Executivo, regulamenta sobre
as atribui¢bes das unidades especializadas de ouvidoria dos 6rgaos e das entidades,
dispostas como unidades seccionais da estrutura do SIGO/DF.

Art. 9° Compete as unidades seccionais:
| — facilitar o acesso do cidaddo ao servico de ouvidoria;
[l - atender com cortesia e respeito a questdao apresentada, afastando-se de
qualquer discriminagao ou prejulgamento;
[Il - registrar as manifestacdes recebidas no sistema informatizado definido pelo
drgao superior do SIGO/DF;
IV — responder as manifesta¢6es recebidas;
V — encaminhar as manifestacGes recebidas a drea competente do érgao ou da
entidade em que se encontra, acompanhando a sua apreciacao;
VI - participar de atividades que exijam acdes conjugadas das unidades integrantes
do SIGO/ DF, com vistas ao aprimoramento do exercicio das atividades que Ihes sao
comuns;
VIl — prestar apoio ao érgao superior na implantacao de funcionalidades necessarias
ao exercicio das atividades de ouvidoria;
VIII - manter atualizadas as informacdes e as estatisticas referentes as suas
atividades;
IX — encaminhar ao drgao central dados consolidados e sistematizados do

andamento e do resultado das manifestacdes recebidas.



3. FORCA DE TRABALHO

CARGO

NOME

CARGO/FUNCAO

CV RESUMIDO

OUVIDOR
TITULAR

Nilva Oliveira Bastos

Técnico em Saude da
Secretaria de Estado de
Satude do DF

Tecn6loga em  Gestdo da
Tecnologia da Informacdo pelo
Centro Universitario UniSEB -
COC. Possui experiéncia no
servico de Ouvidoria desde 2010,
onde exerceu diversos cargos em
comissdo, tendo atuado como
secretaria, assistente, assessora e
chefe de Nucleo da Ouvidoria da
Secretaria de Saude. Esteve como
Ouvidora da  Administragdo
Regional do Paranoa de 2015 a
2017, e final de 2018.

OUVIDOR
SUBSTITUTO

Rita de Cassia
Moreno Sampaio

Assessor da
Ouvidoria/SODF

Servidora efetiva da Secretaria de
Estado de Educagdo do Distrito
Federal, atuou no Nucleo de
Enfrentamento a Violéncia e a
Exploracdo Sexual de Criangas e
Adolescentes e Nucleo de
Combate as Organizagoes
Criminosas do Ministério Publico
do Distrito Federal e Territérios

4. DIAGNOSTICO

Algumas dificuldades deparadas por uma unidade de ouvidoria, muitas

das vezes, estdo localizadas dentro do préprio drgao. A burocracia e a lentidao no

atendimento as suas solicitacbes sao elementos cruciais que prejudicam o

desempenho das atividades de Ouvidoria. A Ouvidoria lida diariamente com os

anseios da comunidade diante das caréncias vivenciadas na perspectiva de cada

cidaddo, na busca de solucbes para tais caréncias, procurando junto aos érgaos a

execucdo de politicas de melhorias, ou execucao de servicos, e esses anseios se

tornam mais intensificados diante da falta de informacdo referente a essas




caréncias, ocasionada pela morosidade das respostas das dreas técnicas
responsaveis por tais politicas e servicos.
O cumprimento do prazo de resposta da Secretaria no periodo de 01 de

janeiro a 15 de novembro de 2020 foi o seguinte:

indice de Cumprimento do Prazo de Resposta

Vencidas: 0% Fora do Prazo: 6%

No Prazo: 94% ’III

No periodo de 01 de janeiro a 15 de novembro de 2020, a Ouvidoria

recebeu 5.237 manifestacdes no Sistema de Ouvidoria.

Evolucao Mensal

5.237 manifestacoes

Manifestacies por Més




Com relagdo aos 5.237 atendimentos, a maioria das demandas
registradas foram reclamacdes, representando 49,3% do total de manifestacdes,
perfazendo um total de 2.580 demandas, seguida das solicitacdes que representam
48,2% do total de manifestacbes, correspondendo a 2.524 demandas. Tivemos
também o registro de 59 demandas de elogio, representando 1,1%, 56 demandas de

sugestao, representando 1,1%, e 18 demandas de informacao representando 0,3.

Por Classificacao

5.237 manifestagoes
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A situacdo das manifestacdes recebidas e tratadas por esta Ouvidoria no
periodo citado, onde ao recebimento das respostas de cada demanda, o cidadao
tem a op¢ao de avaliar como Resolvida ou Nao Resolvida com rela¢do a entrega do
servico, assim 65% das demandas estdo classificadas como Respondidas, 15,5% das
manifestacdes foram avaliadas como Nao Resolvidas, 1% foram avaliadas como N&ao
Resolvidas Apds a Resposta Complementar, 17% foram avaliadas como Resolvidas, e

1,5% foram avaliadas como Resolvidas Apds a Resposta Complementar.



Situacdo dos Atendimentos

5.237 manifestagdes
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O indice de Resolubilidade das manifestacdes de Ouvidoria tratadas na

Secretaria é de 53%, onde esse percentual estd ligado as demandas que foram

consideradas resolvidas, e esse valor é aferido do quantitativo de manifestantes que

respondeu a avaliacdo quanto a resolutividade. Esse indice mede a Resolutividade

avaliada na prestacao do servico solicitado. Esses dados sdao obtidos apds o

recebimento da resposta definitiva de uma manifestacao, onde o cidaddo tem duas

possibilidades de avaliacao via sistema informatizado. Logo que o cidaddo recebe a

resposta definitiva ele pode indicar se sua demanda foi “Resolvida” ou “Nao

Resolvida”.

indice de Resolutividade

53 %

resolutividade



O nivel de satisfacdo do cidaddo usuadrio dos servicos de ouvidoria,
obtido através da Pesquisa de Satisfacdo que é apresentada ao cidadao apds o
recebimento da resposta de cada demanda, onde o mesmo poderd responder ao
questiondrio com algumas perguntas, dentre elas temos o “indice de satisfacdo
com o servico de Ouvidoria”, “indice de Recomendacdo”, “Satisfacdo com o
Atendimento”, “Satisfacdo com o Sistema” e “Satisfacdo com a Resposta”. O
cidaddo que respondeu o questiondrio da Pesquisa de satisfacdo e a Recomendacao

do servigo de Ouvidoria desta Secretaria, avaliou da seguinte forma:

indice de satisfacao com o indice de Recomendacio
servico de Quvidoria

100

Satisfacao com o Satisfacao com o Sistema Satisfacao com a Resposta
Atendimento

77 %

atendimento
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O Decreto 36.419, de 25 de marco de 2015, instituiu a Carta de Servicos
ao Cidadao, no ambito do Distrito Federal. O cidaddao que respondeu o questionario
da Pesquisa de satisfacao que é apresentada ao mesmo, apds o recebimento da
resposta de cada demanda, avaliou a Carta de Servicos desta Secretaria, com
relagdo a taxa de clareza das informagbes na carta, e taxa de conhecimento da

existéncia da carta, da seguinte forma:

Clareza das Informacoes Conhecimento da Carta

70 %

conhecimento

A Transparéncia Ativa refere-se as informac¢des de interesse coletivo ou
geral que os drgaos e entidades do Poder Executivo do Governo do Distrito Federal
devem divulgar em seus sitios oficiais, independentemente de requerimento,
elencadas no artigo 8° da Lei n® 4.990/2012 e nos artigos 7° e 8° do Decreto Distrital
n° 34.276/2013. Com a finalidade de apresentar de forma simplificada os itens
obrigatdrios a serem disponibilizados pelos drgaos e entidades em seus sitios
institucionais, a Controladoria-Geral publicou a Instrucdo Normativa n° 2/2015- CGDF.
Além de disponibilizar o Guia de Transparéncia Ativa, com a relacdo das informacgdes
obrigatérias. Em 2016, a Controladoria-Geral estabeleceu o Indice de Transparéncia
Ativa(iTA) para avaliar o grau de cumprimento da Lei de Acesso a Informacdo, e
ranquear os 6rgaos e entidades do governo que se destacarem na publica¢ao das
informagdes de transparéncia ativa, em atendimento a referida Lei. Desde a
primeira edi¢ao do Ranking de Transparéncia Ativa, que a Secretaria de Obras tem
sido premiada por apresentar 100% de pontuacdo no Indice de Transparéncia

Ativa(iTA), sendo premiada pelo 4° ano consecutivo em 2019.
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5. AGOES A SEREM DESENVOLVIDAS

Para o fortalecimento do papel da Ouvidoria da é necessdrio, em
primeiro lugar, que haja uma sensibilizacdo dos dirigentes e colaboradores no
sentido de demonstrar a importancia dos trabalhos da ouvidoria. Hd uma cultura de
que a Ouvidoria tem poder de decisdo ou de coercao, mas nao cabe a ela rever
decisbes ou tomar diretamente qualquer medida corretiva, mesmo diante de casos
concretos, depois de apreciada a manifestacao, feitas as verificacdes necessdrias e
apurada eventual procedéncia. Porém sempre que houver de alguma maneira,
prejuizo ou constrangimento para o cidadao, o ouvidor busca usar sua habilidade de
persuasdo e mediacdo de conflitos. E preciso deixar explicito que a Ouvidoria ndo
foi instituida para atravancar os processos de trabalho da Secretaria, mas sim para
auxiliar na identificagao e solu¢do de problemas existentes, com o olhar do controle
social. Em razao disso, é essencial o estabelecimento de parcerias internas com as
demais dreas da Secretaria. Para tanto, a Ouvidoria efetivard trabalhos de
sensibilizacao das areas técnicas, visando o atendimento aos prazos de resposta,
melhorando assim o grau de resolubilidade das demandas, e otimizando o teor das

respostas as manifestacdes dos cidadaos.

Conforme o disposto na Lei n° 4.990/2012 regulamentada pelo Decreto
Distrital n° 34.276/2013, atualizar a pagina de Transparéncia ativa buscando manter

100% de pontuacdo no indice de Transparéncia Ativa(iTA).

Com fulcro no Decreto 36.419, de 25 de marco de 2015, atualizar a Carta
de Servicos ao Cidadao, com o objetivo de otimizar a taxa de clareza das
informacgOes na carta, e taxa de conhecimento da existéncia da carta, na concepc¢ao

do cidaddo usuario dos servi¢os desta Secretaria.

Como a Ouvidoria trabalha na perspectiva da participacao e do controle
social procurando a melhoria dos servicos, e esse trabalho terd mais condi¢bes de
atingir seus objetivos se a Ouvidoria estiver mais proxima do cidadao, para tanto a
Ouvidoria da Secretaria tem o planejamento de atuar como Ouvidoria itinerante,

buscando assim otimizar a escuta dos anseios da comunidade. Nesse sentido, a
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Ouvidoria buscard presenca nas Regides Administrativa onde possui canteiros de
obras, como por exemplo, a Administracao Regional de Vicente Pires, conforme o
cronograma a ser adotado para o evento, e disponibilidade de recursos humanos e
de infraestrutura. Podendo a Ouvidoria da Secretaria estar buscando parcerias com
ouvidorias de outros drgdaos para promoc¢do do desenvolvimento das referidas
atividades, na perspectiva de aprimoramento da divulgacdo das atividades
desempenhadas pelas ouvidorias organizacionais, enquanto instrumento de
controle e participacdo social. Esta ouvidoria ndao pode realizar Ouvidoria Itinerante
no ano de 2020 devido a pandemia, portanto a realizacao de eventos no ano de 2021

dependera da segurancga para realiza¢ao de eventos presenciais.

Os profissionais que atuam na Ouvidoria devem possuir formacao e
capacitagdo compativeis com as exigéncias técnicas das atribuicbes a eles
conferidas. A sensibilizacdo da necessidade de capacitacdo dos profissionais da
Ouvidoria sao fatores determinantes para a forma¢ao de uma equipe consciente do
seu papel e capaz de realizar um trabalho qualificado. Nessa perspectiva, buscar
participar dos cursos de capacitacdo ofertados pela Ouvidoria Geral do Distrito

Federal, bem como promover a capacitacao da Ouvidora Substituta.

Desenvolver acdes de divulgacdo interna e externa da Ouvidoria desta
Secretaria, para tanto providenciar a ampla divulgacao dos relatdrios trimestrais por
meio de documento Circular/SEl para todas as dreas técnicas. Desenvolver acao
conjunta com a Assessoria de Comunicacdo - ASCOM/SODF, buscando a divulgagao
dos canais de atendimento da Ouvidoria e da Carta de Servicos desta Secretaria, por

meio das Midias Sociais ja utilizadas pela ASCOM.

Tais iniciativas estao alinhadas com o ideal de fortalecimento e
consolidacao do papel da Ouvidoria da Secretaria, ampliando a ligacao entre o
cidaddo e o drgao. Visto que, a atuagao da ouvidoria contribui para participacao e
controle social nos processos de implantacao e fortalecimento dos instrumentos
que visam a melhoria do funcionamento do dérgao e ao reforco de diretrizes e
praticas de boa governanca, bem como aperfeicoar os processos de trabalho, com

reflexo na qualidade dos servicos prestados ao cidadao.



6. CRONOGRAMA DE ACOES
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ACAO DESCRICAO META PERIODICIDADE | RESPONSAVEL
Ouvidoria | Instigar ao cidaddo a Publicidadeda | Ap0s a pandemia | Ouvidoria/SODF
itinerante importancia de suas Ouvidoria

manifestacoes junto a
Ouvidoria e ao Estado
Atualizacdo | Atualizacdo da pagina | Publicidade da Periddico Ouvidoria/SODF
Site da Ouvidoria no Site da | Ouvidoria com a parceria
Secretaria da ASCOM/SODF
Relatério Relatodrio estatistico Publicidade dos | Trimestral Ouvidoria/SODF
das manifestacdes dados com a parceria
recebidas pela estatisticos das da ASCOM/SODF
Ouvidoria manifestacoes
Capacitacdo | Participacdo em cursos | Formagio e A definir Ouvidoria/SODF
de capacitacao sobre capacitacao
os temas relacionados | compativeis com
a Ouvidoria as exigéncias
técnicas das
atribuicoes
Carta de Atualizacdo da Carta Atendimento dos | Anual Ouvidoria/SODF
Servicos de Servicos requisitos e e Grupo de
melhoria dos Trabalho
indicadores
Transparén | Atualizacido da Manter 100% de | Anual Ouvidoria/SODF
cia Ativa Transparéncia Ativa no | pontuacdo no com a parceria
Site da Secretaria Indice de da ASCOM/SODF
Transparéncia
Ativa(iTA)
Divulgacdo | Relatdrio estatistico Ampla Trimestral Ouvidoria/SODF
Interna das manifestagoes divulgacao para
recebidas pela as areas técnicas
Ouvidoria
Divulgagdo Divulgacdo dos canais de | Ampla divulgacdo | A definir Ouvidoria/SODF
Externa atendimento da nas Midias Sociais com a parceria da
Ouvidoria e da Carta de ASCOM/SODF

Servicos da SODF
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7. METAS E INDICADORES

O Programa de Desempenho do Sistema de Ouvidoria do GDF - PDSO
2019 - 2023 reune acdes e projetos voltados para a melhoria do desempenho nas
ouvidorias seccionais para que indicadores e metas destes instrumentos sejam

alcangados.

Neste sentido, apresentaremos a seguir os indicadores e metas
escalonadas para todo o Sistema de Gestao de Ouvidorias do Distrito Federal -
SIGO-DF para o ano de 2021, e o resultado alcangado pela Secretaria de Obras no

ano de 2020.

Este indicador mede o percentual de demandas resolvidas segundo a
percepcao do cidadao, referindo-se ao desempenho do drgao, por meio
da avaliagdo sobre a situacdao das manifestacdes como “resolvidas” ou
“nao resolvidas” nas classificadas como reclamacdes, denuncias ou

solicita¢bes, por meio do sistema OUV-DF:

INDICADOR RESULTADO 2020 | META 2021

INDICE DE RESOLUTIVIDADE DAS
DEMANDAS DO CIDADAO 53% 55%
REGISTRADAS NO OUV-DF

Este indicador mede o percentual de satisfacdo com o servico de
ouvidoria do DF, por meio de uma avaliacao dos principais processos de
trabalho das ouvidorias, o atendimento, o sistema e a resposta
fornecida, a partir de uma pesquisa de satisfacao automatizada dentro

do sistema OUV-DF:

INDICADOR RESULTADO 2020 | META 2021

INDICE DE SATISFACAO COM O

0 0
SERVICO DE OUVIDORIA v s
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Este indicador mede o percentual de recomendagbes positivas em
relacdo ao servico de ouvidoria do DF, a partir de uma pesquisa de

satisfagao automatizada dentro do sistema OUV-DF:

INDICADOR RESULTADO 2020 | META 2021

INDICE DE RECOMENDAGAO DO

9 0
SERVICO DE OUVIDORIA 82% 85%

Este indicador mede o percentual das demandas de ouvidoria
respondidas dentro do prazo legal de até 20 dias conforme a Lei n°

4.896/2012:

INDICADOR RESULTADO 2020 | META 2021

INDICE DE CUMPRIMENTO DO

0 0
PRAZO DE RESPOSTA DA OUVIDORIA 4% 93%

Este indicador mede o percentual de clareza das informag6es constantes
na carta de servicos da Secretaria, a partir da avalia¢ao da carta de
servicos disponivel na prépria carta, conforme o Guia Metodoldgico e
Estratégia de Implanta¢ao — GMEI, e da pesquisa de satisfacao
automatizada dentro do sistema OUV-DF quando se tratar de

solicitagOes de servi¢os aos 6rgaos e entidades do DF.

INDICADOR RESULTADO 2020 | META 2021

INDICE DE SATISFACAO COM A
CLAREZA DAS INFORMACGOES DA 87% 95%
CARTA DE SERVICOS




