SECRETARIA DE ESTADO DE OBRAS E INFRAESTRUTURA
DO DISTRITO FEDERAL

RELATORIO
OUVIDORIA

20
24

L} L
OUVIdorla Secretaria de Estado de 3 G D F
DDDDDDDDDDDDDDDDDDDDDDDDDD Obras e Infraestrutura - 5 =i
participa.df.gov.br




b

-

——

-

-

> QM TRk -0 .
Intrloduqao-............-l.;.....-.}:.-...s.‘ Prqjet‘os‘.‘.!..:‘.i.l.:‘;......-l..:...._:l...;...l‘s
- ~__ \ ~ - \ : | t
- l-.‘ » o ‘- 3
M2 RO N TG

-

VlsaoGeral...............................4 Agoes...............,........................].é

- Evolugéo Mensal das Demandast.......4 \ % g -

" Tipologia.... 8 T .

e P e PP PP P e PR

EvolugaoMensaldaT|polog|a........:.....B' \ Ly < R N R s
Forma deEntrada...........inimnini 6, 07 e ‘__' R,

% - " -

‘Regides Admlnlst[atwas Mais =~ R N X -

Situacdo des Atendimentos . o r
Prazo.de Resposta......... 5 0men 0507 - e e By
Assuntos Mais Demandados................. 8 08 = ¥

Assunto Mais Recorrente;........... .9

Evolugao Mensal........ '.-....:...T.....‘..:;9_ X
Tipologia................. RO 10

‘Regides Administrativas Mais = . _ NS SN NG R
DemMandas... b oo iemsesesss o 10 RN o, Ay R

- : : 9L ~ % 2 BN
4 - - .y o - % - . b
b v o & - " .

0 3 - ' - Pk ‘ « ™ conclusao------I-lIl-llli-hl—;-lllll_l-lll‘llll%'g

- % i L " X 5 ~
. 5 .
\lndlcadores--lllllllllllllllllllllllll12_ R e - = L - —
5 : e T N e ' .
. ™ _- w ; * -
] - . W - R
- " N = e . -
" , - \: X -
" N ! - .- N X
.‘- T " . d \

Lel de Acessoa Informagao 14 BREt R ey

! . - : - -y

" e e N 3 i
% . h >
" E .
- " v - . - . -
. - : - . -
- - - " - -
. . e A - 1 g e :
= - . .
- -
. " . R i . . -
. | . Ly L v e . & c
- g . . . i " -
s - - - -
. X - - -
-
5



INTRODUCAO

A Ovuvidoria  da :Secretaria: de Estado de. Obras™ e
Infraestrutura  do  Distrito Federal possui  subordinacéo

hierarquica  direta ao Gabinete do Secretdrio, e

operacionalmente estd sob a coordenacéo e superviséo da

Ouvidoria-Geral do Governo do Distrito Federal.

A Ouvidoria tem o objetivo de instituir um canal de
comunicacdo entre o cidadao-usudrio e a Secretariq,
contribuindo de maneira especifica para o processo de
humanizagcéo 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 gestéo.

Este relatério tem por finalidade informar através da
andlise de dados, os assuntos mais frequentes registrados
nos sistemas informatizados de Ouvidoria, e quantitativo de
demandas trabalhadas, a andlise agregada das
manifestacées recebidas, bem como o perfil do
atendimento prestado, a perspectiva do cidadé@o sobre o
servico prestado, registrada por meio de pesquisa de
satisfacdio. e os pedidos de acesso a informacéo

direcionados a esta Secretaria.




VISAO GERAL

Este relatério consolidado apresenta os dados referentes as

manifestacdes recebidas pela Ouvidoria, no periodo compreendido
entre 01 de janeiro a 30 de junho de 2024, que foram extraidos do
Sistema Participa DF.

Foram recebidas 241 demandas no periodo supracitado.
Evolucao Mensal das Demandas
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Acompanhando o ciclo mensal das manifestacdes de ouvidoria, identifica-se
uma diminuigdo gradativa na quantidade de registros de manifestacdes no
decorrer do 1° trimestre, sendo menos acentuada no més de marco. Portanto,
percebemos que houve uma diminuigéo de 27,7% no total de demandas do
més de fevereiro em comparagdo ao més de janeiro, e houve uma
diminuig&o de 10,2% das demandas do més de margo em comparagéo ao
més de fevereiro. Analisando as manifestacdes podemos perceber que a
maior quantidade de demandas computadas no més de janeiro foram
referentes &s obras na Regido Administrativa de Vicente Pires. No més de
fevereiro a Regido mais demanda foi Sol Nascente, e no més de marco a
regi&o mais demanda foi Taguatinga juntamente com o Plano Piloto. Houve
uma oscilagdo na quantidade de demandas registradas no 2° trimestre.
Podemos observar uma alta no més de abril, onde a maior quantidade de
demandas foram referentes &s obras da regi&o do Plano Piloto, seguida de
uma queda no més de maio, onde a regi&o mais demanda foi Plano Piloto,
voltando a subir no més de junho, onde a regi&io mais demanda foi Sol
Nascente.




VISAO GERAL

Tipologia
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Evolucao Mensal da Tipologia
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VISAO GERAL

Forma de Entrada
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Regioes Administrativas Mais
Demandadas

Plano Piloto

Vicente Pires

Sol Nascente
Taguatinga

Guara
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Ceilandia

Paranoa

Park Way

Samambaia
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VISAO GERAL

Situacao dos Atendimentos
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Assim que o cidad&o recebe a resposta definitiva, pode indicar se a sua demanda foi
Resolvida ou N&o Resolvida. Essa avaliacdo mede a resolutividade, e avalia a
prestacéo do servico solicitado. As manifestagées classificadas como Né&o Resolvidas,

foram as que o cidad&o teve acesso & resposta, mas considerou que o érg&o né&o
resolveu o seu problema quanto & entrega ou acesso ao servico prestado. As
demandas classificadas como Resolvidas, foram aquelas que o cidad&o considerou,
por meio da pesquisa, que seu problema foi solucionado.

FBeckdt Becids Prazo de Resposta
1.2%

14 Prazo Médio
Dias LG L]

O indicador de cumprimento do prazo de
resposta, mede o percentual das demandas

de ouvidoria respondidas dentro do prazo

legal de até 20 dias, conforme a Lei n°
No prazo 4.896/2012.

98.8%
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ASSUNTOS

Assuntos Mais Demandados

Detalhamento dos 10 assuntos mais demandados

http://painel.ouv.df.gov.br

Assunto Qt. % Rec Sol El Sug Inf
Obra Pgblica em Vias 48 %7 3 3 2
Péblicas '
Pavimentacéo Urbana - 30 16.7 2% 4
Astalto ’

Execucdo das Obras
Publicas na Area de 22 12,2 17 3 1 1
Infraestrutura Urbana

Fiscalizagéio em Obras em 18 10 17 T
Area Regular

Projetos e Obras de
Infrc{estrutura Urbana 16 8,9 12 3 1

Tapa Buraco - Vias Pdblicas 12 6,7 9 3
Galeria de Aguas Pluviais 1 0,1 1 4
Manutencdo de Calcadas 10 54 10

(Irregulares ou Danificadas)

Fiscalizacdo das Obras
Publicas na Area de I 39 I
Infraestrutura Urbana

Fjsoa|izagdo em Obra em
Area Piblica Residencial 6 33 6

*Nenhum desses assuntos apresentou denincia




ASSUNTO MAIS
RECORRENTE

Durante o periodo analisado de 01 de janeiro a 30 de junho de
2024, percebemos que o assunto mais recorrente foi Obra Piblica em
Vias Pdblicas, representando 26,7% do total de manifestagses,
perfazendo um total de recebidas no Sistema de
Ouvidoria. O segundo assunto mais recorrente foi Pavimentacdo
Urbana - Asfalto, representando 16,7% do total de manifestagées,
totalizando :

Vamos detalhar um pouco mais esses dois assuntos.

Evolucao Mensal dos Assuntos Mais
Recorrentes

Obra Piblica em Vias Pablicas

I Pavimentacéo Urbana - Asfalto
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ASSUNTO MAIS
RECORRENTE

1 - Obra Publica em Vias Publicas
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Regioes Administrativas
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Plano Piloto
Taguatinga

Sol Nascente
Sudoeste /Octogonal
Guara

Park Way

Vicente Pires

Samambaia

0 2 4 6 8 10 12 14
http://painel.ouv.df.gov.br




ASSUNTO MAIS
RECORRENTE

2 - Pavimentacao Urbana - Asfalto

Tipologia
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Regioes Administrativas
Demandadas

Sol Nascente
Vicente Pires
Ceilandia
Guara

Plano Piloto

Arniqueira

Santa Maria

Taguatinga
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INDICADORES

Apresentaremos a seguir os indicadores e metas escalonados e definidos no Plano de
Acdo para o ano de 2024, juntamente com o resultado alcancado pela Secretaria de
Obras no 1° e 2° trimestre do referido ano. A meta proposta para o ano de 2024 foi o
aumento de 1% no resultado dos indicadores do ano de 2023.

indice de Recomendagdo do Servigo de Ouvidoria 100% 100%

Este indicador mede o percentual de recomendagdes positivas em relagéo ao servico de ouvidoria, a partir
de uma pesquisa de satisfagéo automatizada dentro do sistema de informatizado.

indice de Satisfacéo com o Servico de Ouvidoria

Este indicador mede o percentual de satisfagéio com o servigo de ouvidoria, por meio de uma avaliagdo dos
principais processos de trabalho da ouvidoria, o atendimento, o sistema e a resposta fornecida, a partir de
uma pesquisa de satisfac@io automatizada dentro do sistema informatizado.

indice de Satisfacdo com a Resposta 100%

Este indicador mede o percentual de satisfagéo do cidad&o com a resposta fornecida no tratamento da sua
manifestacdo, a partir de uma pesquisa de satisfac@io avtomatizada dentro do sistema.

Este indicador mede o percentual de demandas resolvidas segundo a percepgéo do cidaddo, referindo-se
ao desempenho do érgdo, por meio da avaliagéo sobre a situacéo das manifestagdes como “resolvidas” ou
“ndo resolvidas” nas demandas classificadas como reclamagdes, denincias ou solicitagdes, por meio do
sistema informatizado de ouvidoria.




INDICADORES

Indices - 2024

Recomendacéo Satisfacéo

100% 88%

Respostas Resolutividade

73% 43%

Indices das Reclamacdes

Recomendacéo Satisfacéo
100% ‘ 89%
Respostas Resolutividade

‘ 74% ’42%

Indices das Solicitacdes

Recomendagéo Satisfacéo
‘ 100% ‘ ‘ 100% ‘
Respostas Resolutividade
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LEI DE ACESSO A
INFORMACAO - LAI

O acesso a informacdes produzidas e armazenadas pelo Estado é um direito do
cidadéo, garantido pela Constituicéio Federal de 1988. No Distrito Federal, esse
direito é regulamentado pela Lei Distrital n° 4.990, de 12 de dezembro de 2012,
elaborada nos termos da Lei Federal n° 12.527, de 2011, e regulamentada pelos
Decretos Distritais n° 34.276 /2013 e n° 35.382/2014.

A partir da publicacéo da LA, 6 acesso a infermacdoe publica é a regra e o sigilo,
a excecéo, que deve ser fundamentado e definido de forma clara e objetiva. Ou
seja, a cultura agora passa a ser a de acesso e néo mais de sigilo.

Havendo a possibilidade, os érgéos devem disponibilizar as informacées de forma

imediata. Caso né&o haja, a informacéo deve ser disponibilizada no prazo de 20
dias, podendo ser prorrogado por mais 10 dias. Os pedidos néo precisam ser
justificados, apenas conter a identificacéo do requerente e a especificacéo da
informagdo solicitada. O servico de busca e fornecimento das informacdes é
gratuito, salvo cépias de documentos.

O cidadédo ainda pode recorrer a trés instancias em caso de insatisfacéio com a
resposta recebida: & autoridade superior a_que proferiv a decisdo (primeira
instancia); a avtoridade maxima do érgéo (segunda instancia); e & Controladoria
- Geral do Distrito Federal (CGDF), como 6ltima instancia recursal.

Pedidos de Acesso a Informacao

B Pedidos [ Recursos

70 Pedidos
6 Recursos

Jan Fev Mar Abr Mai

Fonte: Painel de Transparéncia Passiva
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Encontro: Desculpe o transtorno, estamos em obras

Justificativa Objetivo

Fortalecimento do relacionamento com J| Disseminar  informacées para  os
os servidores da  Administracdo J| servidores da  Administragdio Regional

Regional, considerando que os mesmos [| sobre a  concepcdo,  etapas, e
sd0 os primeiros a serem procurados | andamentos das obras de infraestrutura,

pela comunidade no momento de sanar | Para que os mesmos possam replicar os
dividas  sobre  as  obras  de [ conhecimentos adquiridos para outros

infraestrutura implantadas na cidade, | moradores,  propagando  assim  a
ou para relatar sobre os transtornos j transparéncia das agdes de governo por
causados pela execucdo das referidas | meio da Secretaria de Obras.

obras.

_ Y
TIANST o

gSTANO®

O projeto consiste em promover um encontro entre Gestores,
servidores, e equipes das ouvidorias, da Secretaria de Obras e
da Administrag@o Regional onde est&o sendo executadas obras
de infraestrutura. No encontro os servidores da Administracéo
Regional ter&o a oportunidade de sanar as dividas, por meio
dos  questionamentos que serdo esclarecidos pelos
representantes das dreas técnicas da Secretaria, visando um
melhor entendimento das obras desenvolvidas, e das acdes da
Secretaria.




ACOES

Conforme o Plano de Acéo da Ouvidoria da Secretaria de Estado de

Obras ‘e Infraestrutura do Distrito Federal, para o ano de 2024,

apresentamos as acdes em andamento:

Acoes em Andamento

Encontro: Desculpe o transtorno, estamos em obras. O projeto foi adiado para o
ano de 2025. Devido & mudanca de gestores das areas técnicas envolvidas,
houve a necessidade de reavaliacéo quanto & realizacéo do encontro, e quanto
& Administracéo Regional escolhida para realizacéo do projeto.

Atualizacéo da Transparéncia Ativa no Site, com o objetivo de manter 100% de
pontuacéo no Indice de Transparéncia Ativa(iTA).

Atualizacao da Carta de Servigos.

Participac&io em cursos de capacitacéo sobre os temas relacionados &
Ouvidoria: Curso o Gestdo do atendimento de ouvidoria; Curso Quintas de
inovagéio - Papo de ouvidoria: Qualidade da resposta.

Participacé@o na Reuniéo do Comité Estratégico de Tecnologia da Informacéo -
CETI na SODF.

Acéo de Pré-atendimento: contato com o cidaddo apés o registro da
manifestacdo, com o objetivo de qualificar a resposta de ouvidoria ao cidadéo.
Acéo realizada mensalmente, proporcional a forca de trabalho da Ouvidoria.
Acéao de Pés-atendimento: contato com o cidad&o apés o registro da resposta da
manifestacdo, com o objetivo de aumentar a satisfacio com o servico de
Ouvidoria. Acdo realizada mensalmente, proporcional & forca de trabalho da
Ouvidoria.

Monitoramento mensal dos indicadores, com a meta de variacéo positiva de 1%
dos indicadores de 2023.

Atualizagéo da pagina da Ouvidoria no Site. Agéio Continua por trimestre.
Relatério. das manifestagdes recebidas pela Ouvidoria. Acéo  Continua por
trimestre.

Divulgacéo Interna dos Relatérios das manifestacdes recebidas pela Ouvidoria,
com ampla divulgacéo para os servidores. A¢éio Continua por trimestre.

Reunides com as dreas referentes as demandas mais recorrentes, alinhamento
realizado mensalmente.

Participac@o nas Reuniées, na qualidade de membro, do Comité Interno de
Governanca - CIG.
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METAS

Monitoramento Mensal
dos Indicadores

Em cumprimento ao previsto no Plano de Acéo da Ouvidoria -
2024, que tem como Resultado Chave(A¢éo) o monitoramento
mensal dos indicadores, onde a meta é a variacéo positiva de 1%
dos indicadores de 2023, elencamos a seguir o resultado de cada
indicador:

Indicador Meta Jan Fev Mar Abr Mai Jun

Recomendagéo do 61% 100%

d id 100% 100% 100% 100% 100%
servigo de ouvidoria

Satisfac&o com o servigo o o . . . , .
§e e 56% 89% 81% 100% 89% 100% 92%

Satisfac@o com a X . . ; ; o o
s 42%  67% _ 43%  100% | 100%  100%  100%

Resolutividade 31% 54% 33% 33% 73% 50% 27%

http://painel.ouv.df.gov.br

O nivel de satisfacéo do cidadéo usuario dos servigos de ouvidoria,

obtido através da Pesquisa de Satisfacéio que é apresentada ao
cidad@o apés o recebimento da resposta definitiva ou da resposta
complementar de cada demanda, onde o mesmo podera responder
ao questiondrio com algumas perguntas, esse questionario é
oferecido apés o cidadéo indicar se sua demanda foi “resolvida” ou
“néo resolvida”.




CRONOGRAMA

Apresentamos o Cronograma das Acdes e Projetos
previstos no Plano de Ac¢éo da Ouvidoria da Secretaria de
Estado de Obras e Infraestrutura do Distrito Federal, para
o ano de 2024

Projeto / Acdo Descrigéio Meta Periodicidade Status
Monitoramento dos Variag&o positiva dos o Em
indicadores indicadores 1% Mensal andamento
4 Contato com o cidgd&o 1% do | Em
Pré-atendimento apds o registro da assunto mais Mensa
manifestacdo emandado andamento
Contato com o cidadéo 1% das
Pés-atendimento apds a resposta da g Mensal d =i ;
manifestacdo (2o andamento
Resolvidas
R Reunido cog élreOlsd IR M | Em
eunides técnicas para demandas eunidio ensa
mais E’)ecorrentes andamento
f Atualizacéo da Carta de Atendimento Em
Carta de Servicos ervicos requ?ssitos Agosto andamento
lgagao dos Rel divilgog WP
: x Divulgagdo dos Relatdérios ivulgagdo Em
Divulgagéo interna a Ouvidoria para os Ojuliluhl;)ro andamento
servidores
Janeiro
| fRe|c1tc’>rios dc1sb q bl Alﬂ:ﬂ Em
Relatdrios manitestacdes recebidas Publicacdo Julho
pela Ouvidoria Outubro andamento
Encontro: Desculpe Disseminar informagdes .
o transtorno, sobre obras de 1 Encontro A definir Adlaz%ozgara

estamos em obras

intfraestrutura




CONCLUSAO

Este relatério traz um conjunto de dados obtidos a partir de manifestacées
dos cidadéos que buscaram os servicos desta Ouvidoria da Secretaria de
Estado de Obras e Infraestrutura do Distrito Federal, registradas pelo
sistema de Ouvuvidoria, com o intuito de fornecer ferramenta com
informacgées trabalhadas, detalhadamente com vistas a subsidiar a tomada
de deciséo do gestor da pasta, bem como divulgar de forma transparente os
dados acumulados no periodo.

Busca-se destacar e dar visibilidade a quantidade de manifestacées
realizadas (reclamacgéo, solicitacdo, elogio, sugestdo, informacao e
denuncia). Neste periodo compreendido entre 01/01/2024 e 30/06 /2024,
onde foram registradas demandas por meio dos canais de atendimento.

A Ovvidoria trabalha na perspectiva da participacéo social procurando a
melhoria dos servicos. E esse trabalho tem mais condicdes de atingir seus
objetivos se a Ouvidoria estiver préxima do cidadé&o e da gestéo do servico.
Dessa forma é possivel & Ouvidoria mediar os eventuais conflitos existentes
entre eles e levar ao gestor o olhar do cidadéo.

Portanto, a Ouvidoria é uma unidade de grande importancia estratégica
para a gestdo. Cumpre o papel de facilitadora do didlogo entre a
sociedade e as diferentes insténcias de gestéo da Secretaria, trabalha na
perspectiva da participacéo do cidadao, na avaliacéo, e na fiscalizagéo da
qualidade dos servicos oferecidos a populacéo. Assim sendo, a ouvidoria
efetiva o controle social e auxilia no aprimoramento da gestéo piblica, pois
possui papel relevante na identificacéo das necessidades e demandas
sociais, tanto na dimenséo coletiva, quanto na individual, transformando-as

em suporte estratégico & tomada de decisées no campo da gestao.
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