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Apresentacao

Em atendimento a Lei n® 4.896/2012 e Instrucao Normativa n® 01, de 05 de maio
de 2017, apresentamos o Plano de Acao Anual da Ouvidoria da Administracao Regional
de Sobradinho, referente ao exercicio de 2021. Este plano abrange as principais acoes e
projetos a serem desenvolvidos pela Ouvidoria.

Importante destacar que a Ouvidoria é uma unidade autbnoma de servico de
informacdao ao cidaddao, diretamente subordinada ao Administrador Regional e
tecnicamente vinculada a Ouvidoria Geral do Distrito Federal.

Compete a Ouvidoria, aléem do que esta estabelecido no Regimento Interno da
Administracao Regional - Decreto n° 38.094 de 28 de marco de 2017
(https://www.sobradinho.df.gov.br/2021/07/05/institucional-2/), o disposto no artigo 9° da

Lei n® 4.896/2012: | - participar de forma ativa do planejamento estratégico do Sistema
de Gestao de Ouvidorias SIGO-DF; Il - elaborar Plano de Acao Anual, que devera ser
concluido até novembro do ano anterior aquele de execucao, levando em conta as
orientacoes do 6rgao central e do planejamento estratégico da instituicio em que atua;
lll - monitorar a qualidade das respostas apresentadas pelas areas finalisticas cuidando
para o uso correto da linguagem; IV - promover a gestao dos conflitos instalados entre o
cidadao e os 6rgaos, entidades ou agentes do Poder Executivo distrital; V - analisar as
manifestacoes recebidas considerando os resultados da pesquisa de satisfacao

produzida pelo Sistema Informatizado, com vistas a aperfeicoar as respostas as novas


https://www.sobradinho.df.gov.br/2021/07/05/institucional-2/

demandas; VI - atender as recomendacodes técnicas emanadas da Ouvidoria Geral do DF
qgue indiquem melhorias no processo de trabalho; VII - publicar trimestralmente no sitio
institucional do 6rgado ou entidade, os relatorios de ouvidoria; VIII - manter atualizado o
conteudo da pagina interna das ouvidorias localizada no sitio institucional da sua
respectiva instituicao, conforme orientacdes do 6rgao central; IX - promover articulacao,
em carater permanente, com instancias e mecanismos de participacao social, em
especial, conselhos e comissdes de politicas publicas, conferéncias nacionais, mesas de
dialogo, foruns, audiéncias, consultas publicas e ambientes virtuais de participacao
social; X - propor a adocdao de medidas para a correcdo e a prevencao de falhas e
omissdes dos responsaveis pela inadequada prestacao do servico publico; Xl - zelar pelo
cumprimento e atualizacdo constante da Carta de Servicos do 6rgao ou entidade
interagindo com as areas de Comunicacao e Planejamento sempre que se fizer
necessario; Xll - contribuir com a disseminacao das formas de participacao popular no
acompanhamento e fiscalizacao da prestacdao dos servicos publicos; XIII - executar e gerir
projetos e programas junto a sociedade civil organizada visando a participacao popular
no acompanhamento e fiscalizacdo da prestacao dos servicos publicos; XIV - propor
acdes que resultem em melhoria do servico prestado ao publico pelos 6rgaos e entidades
do Poder Executivo do Distrito Federal; XV - publicar até 31 de janeiro de cada ano,
relatério anual consolidado, apontando falhas e sugerindo melhorias na prestacao de
servicos publicos, constando no minimo, além do disposto no art. 21 da Lei n°
6.519/2020, o total de manifestacdes por suas classificacbes e os comparativos das
metas estabelecidas pela Ouvidoria Geral do Distrito Federal com os resultados dos

indicadores obtidos a ela compete:

Recursos Humanos

Neste momento a equipe da Ouvidoria da Administracao Regional de Sobradinho é
composta pela Chefe de Ouvidoria e mais duas servidoras que atuam no atendimento das

demandas acima apresentadas.

Recursos Materiais

Sala com mobiliario contendo 04 (quatro) mesas, 07 (sete) cadeiras, 01 (um)

armario baixo, 01 (um) armario multiuso e 01 (um) arquivo.



Para a realizacao dos registros e demais atribuicées, a sala possui 03 (trés)
computadores com acesso a internet. A sala possui a privacidade necessaria para

atendimento individualizado ao cidadao.
Diagnostico

A Ouvidoria da Administracao Regional de Sobradinho finalizou o ano de 2020
com indice de Resolutividade em 59% (cinquenta e nove por cento) nove pontos
percentuais acima da meta estabelecida pela Ouvidoria Geral do DF
(https://ouvidoria.df.gov.br/wp-content/uploads/2020/09/PLANO-DE-A%c3%87%c3%830-

2020.pdf).
O indice de Satisfacio com o servico de Ouvidoria ficou em 74% (setenta e quatro

por cento) pontuacao que, mesmo estando um ponto percentual abaixo da meta
estipulada pela Ouvidoria Geral para o ano de 2020, demonstra a confianca que os

cidadaos do Distrito Federal possuem em relacdao ao sistema de ouvidoria.

Pesquisa de Satisfacao

Data Inicial Data Final Classificagio: Situagdo:
01/01/2020 31112/2020 Selecione - Selecione
indice de Resolutividade indice de satisfacio com o servico de Ouvidoria

59 % 74 %

resolutividade satisfacdo

A pandemia causada pela Covid-19 implicou em varios impactos e desafios ao
trabalho das ouvidorias, sobretudo no que diz respeito ao atendimento presencial que

ficou suspenso durante quase todo o ano de 2020.


https://ouvidoria.df.gov.br/wp-content/uploads/2020/09/PLANO-DE-A%c3%87%c3%83O-2020.pdf
https://ouvidoria.df.gov.br/wp-content/uploads/2020/09/PLANO-DE-A%c3%87%c3%83O-2020.pdf

Embora a situacdao tenha gerado certa dificuldade as pessoas, especialmente
idosas, que preferem o atendimento presencial, ndo foi um oObice ao aumento dos

demais indices da pesquisa de satisfaciao em relacao ao ano anterior:

2019 2020

indice de Recomendacio indice de Recomendacao

80 %

recomendacio

77 %

recomendacio
0 100

Satisfacdo com o Atendimento Satisfacdo com o Atendimento

55 %

atendimento

72 %

atendimento

Satisfacdo com o Sistema Satisfacao com o Sistema

86 %

sistema

71 %

sistema

Satisfacdo com a Resposta Satisfacdo com a Resposta

39 %

resposta




Este plano abrange as principais acoes e projetos a serem desenvolvidos por esta
Ouvidoria em parceria com os setores demandados desta Administracao. Informamos
gue a metas e indicadores previstos para o ano de 2021 foram definidos com base no
diagnostico que esta sendo apresentado, sendo o principal desafio para este ano ampliar
o0 numero de usuarios que realizam a pesquisa de satisfacdo, principalmente no que diz
respeito aos indices de resolutividade, pois os percentuais ali apresentados, nao
representam o total de servicos que realmente foram executados e realizados por esta
Administracao, pois das 478 manifestacdes registradas no ano de 2020, apenas 150

foram avaliadas pelos manifestantes.

Objetivos e Acoes a serem desenvolvidas

Objetivos Acoes Responsaveis
Divulgar a Ouvidoria e suas e Post sobre a e Chefe de
realizacbes nos meios de | ouvidoria nas redes Ouvidoria
comunicacao digitais e | sociais da Administracao e ASCOM
visuais da Administracao e ho site institucional
Manter atualizado o Site e Atualizacdao da aba e Chefe de
Institucional Ouvidoria no site da Ouvidoria
Administracao; e ASCOM
e ASPLAN
e COAG
Elaborar e divulgar os e Elaboracao
relatorios de gestdao da | trimestral dos relatérios e Chefe de
Ouvidoria de gestao Ouvidoria
e Elaboracao do e ASCOM

Relatorio de Gestao
Consolidado.
e Divulgacdo no site

institucional

Participar de cursos de e Participacao em e Ouvidoria Geral
capacitacao, visando | cursos de capacitacao e CGDF
aprimorar os | presencial e a distancia e EGOV
conhecimentos sobre os temas e Escola Virtual
relacionados a ouvidoria e | relacionados a Ouvidoria | de Governo
afins e afins; e OQutros
Manter atualizada a Carta e Analise, revisao e e Comissao de
de Servico da | atualizacdo da Carta de monitoramento da
Administracao Servico; Carta de Servico
Realizar programas de e Atendimento em e Chefe de
Ouvidoria Itinerante eventos externos; Ouvidoria

e COLOM
Analisar e atualizar o Plano e Elaboracao do e Chefe de

de Acao Anual Plano Anual de Ouvidoria | Ouvidoria




Promover palestras para
apresentar a Ouvidoria e
os relatorios de gestao

e Realizacao de
palestras

e Realizacao de
reunioes com Gabinete,
Coordenadores,

e Ouvidoria Geral
(parceria)

e Ouvidores das
Administracoes e
Secretarias (parceria)

Diretores, Gerentes e e Chefe de

demais agentes publicos | Ouvidoria

da Administracao

Regional
Tornar publico as e Divulgacdo em e Chefe de
Manifestacbes de Elogio | murais e locais visiveis Ouvidoria
dirigidas a Administracao, | da Administracdo os e ASCOM

setores e servidores elogios e os nomes dos
servidores citados nas
manifestacoes;

e Publicacao nos
canais de comunicacao
da Administracao as

manifestacoes de elogio.

Metas

Uma vez que a Ouvidoria Geral do Distrito Federal, 6rgao central da rede de
ouvidorias do DF, orgao sob a qual essa Ouvidoria Seccional esta sob supervisao,
atualmente presente em diversos instrumentos de planejamento da Administracao
Publica Distrital, visando contribuir para o aperfeicoamento dos mecanismos de combate
a corrupcao, de integridade publica e de controle social no Distrito Federal, promovendo
a melhoria efetiva dos servicos prestados pelo Governo do Distrito Federal, apresentou
como base de seu Plano de Acado instrumentos de planejamento do GDF nas partes que
cabem a ouvidoria e apds analise dos indicadores e metas estabelecidas neste Plano de
(https://www.ouvidoria.df.gov.br/wp-content/uploads/2020/09/PLANO-DE-ACAO-

2021-SIGO-DF.pdf), esta Ouvidoria Seccional destaca que o indice de resolutividade ali

Acao

proposto ja fora alcancado.

Desta forma, apresento as metas desta Ouvidoria:

e Responder 100% das respostas enviadas dentro do prazo legalmente estabelecidos;
e Aumentar em 10% o niumero de usudrios que realizam a pesquisa de Satisfacao;

e Aumentar o indice de resolutividade;


https://www.ouvidoria.df.gov.br/wp-content/uploads/2020/09/PLANO-DE-ACAO-2021-SIGO-DF.pdf
https://www.ouvidoria.df.gov.br/wp-content/uploads/2020/09/PLANO-DE-ACAO-2021-SIGO-DF.pdf

e Manter os indices de satisfacio com o atendimento e com o sistema de ouvidoria

nos percentuais de 80%.

Sobradinho-DF, 31 de agosto de 2021.

Ana Maria de Oliveira Melo
Chefe de Ouvidoria



