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APRESENTACAO

Em atendimento aos dispostos nas legislages vigentes, em especial ao
inciso Il do art. 2° da Instru¢do Normativa n® 01/2017 CGDF, apresentamos o
Plano de Acdo da Ouvidoria Seccional da Administracdo Regional de
Taguatinga.

As acbes e projetos aqui descritos sdo desdobramentos de analises e
reflexdes da equipe desta Ouvidoria frente aos resultados obtidos no sistema
de ouvidorias do Distrito Federal.

Este plano abrange as principais agdes e projetos a serem desenvolvidas
na Ouvidoria da Administragcdo Regional de Taguatinga em parceria com 0
SIGO-DF, durante o ano de 2021, em consonancia com Plano Estratégico do
Distrito Federal — PEDF 2019-2023 e Plano Plurianual do DF — PPA 2020-2023.

Esta Ouvidoria seccional esta fisicamente instalada na sala n° 03 da
Administracdo Regional de Taguatinga, localizada na Praca do Relégio.

O atendimento presencial funciona das 08:00 as 12:00 e 14:00 as 18:00.
A equipe também € responsavel pelas demandas solicitadas via internet,
através do sistema OUV-DF, bem como por orientar os cidadaos que entram
em contato através do telefone 3686-2890 ramal 2506.

Na estrutura organizacional, a unidade Administrativa da Ouvidoria
— OUV/RA-TAGUATINGA estd subordinada diretamente ao Gabinete da
Administracdo Regional, e possui apenas o cargo de Chefe da Ouvidoria,
Simbolo CPE-08 em sua estrutura e lotacao.

A equipe € composta pelo Chefe da Ouvidoria e dois assessores,
cedidos pelo Gabinete, para realizar os trabalhos da seccional.



ORGANOGRAMA

ADMINISTRACAO REGIONAL DE TAGUATINGA—RA-III

BASE JURIDICA

A ouvidoria Seccional de Taguatinga, assim como as demais
ouvidorias integrantes do Sistema de Gestao de Ouvidoria do Distrito Federal —
SIGO/DF, tem como embasamento legal na atuagdo os seguintes normativos:

Constituicdo da Republica Federativa do Brasil, inciso | e Il do paragrafo 3°
do art. 37 — Fundamenta iniciativas de participagcédo e controle social por meio,
também, das Ouvidorias.

LEIS DISTRITAIS

Lei n° 6.519/2020 — Dispde sobre normas especificas de protecéo e defesa dos
direitos dos usuarios dos servicos publicos distritais e de participacdo dos
usuarios na fiscalizacdo da eficacia desses servicos e regulamenta o art. 30 da
Lei Organica do Distrito Federal. Recepciona a Lei n. 13.460/2017 no ambito no
Distrito Federal.

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




Lei n® 4.990/2012 — Lei de Acesso a Informacdes no DF — Regula o acesso a
informacgdes no Distrito Federal previsto no art. 52, XXXIII, no art. 37, 8 3%, 1l, e
no art. 216, 8 2°, da Constituicdo Federal e nos termos do art. 45, da Lei federal
n® 12.527, de 18 de novembro de 2011, e da outras providéncias.

LEIS FEDERAIS

Lei n° 13.460/2017 — Lei dos Usuarios dos Servicos Publicos — Dispde sobre
participacdo, protecao e defesa dos direitos do usuario dos servi¢os publicos da
administracao publica.

Lei n®12.527/2011 — Lei de Acesso a Informacgao Publica — Regula o acesso a
informacdes previsto no inciso XXXIIl do art. 50, no inciso Il do § 3o do art. 37 e
no 8 20 do art. 216 da Constituicdo Federal; altera a Lei n° 8.112, de 11 de
dezembro de 1990; revoga a Leino 11.111, de 5 de maio de 2005, e dispositivos
da Lei n°®8.159, de 8 de janeiro de 1991; e da outras providéncias.

DECRETOS

Decreto n° 35.565/2014 - Aprova o0 Regimento Interno da Secretaria de Estado
de Fazenda do Distrito Federal, que especifica e da outras providéncias Decreto
n°® 39.723/2019 — Estabelece medidas, no ambito no Sistema de Gestdo de
Ouvidoria do Distrito Federal, para garantir a efetividade da participacéo popular
no aprimoramento dos servi¢os publicos prestados pela Administracdo Publica
direta e indireta do Distrito Federal, e da 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 Gestdo de Ouvidoria do Distrito Federal —
SIGO/DF.

Decreto n° 36.419/2015 — Institui a Carta de Servi¢os ao Cidadao.

Decreto n° 34.276/2013 — Regulamenta a Lei n° 4.990, de 12 de dezembro de
2012, que dispbe sobre 0 acesso a informacgdes 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.

INSTRUCOES NORMATIVAS

Instrucdo Normativa n® 01/2018 — Regulamenta os procedimentos de restricéo
de acesso a informacéo que possuam algum impedimento legal, nos termos da
Lein®4.990/2012 regulamentada pelos decretos n® 34.276/2013, n° 35.382/2014
e n° 36.690/2015, nos 6rgédos e entidades da Administracdo Publica Direta e
Indireta do Poder Executivo Distrital.

Instrucdo Normativa n® 01/2017 — Regulamenta os procedimentos dos servi¢os
de ouvidoria tratados na Lei n° 4.896/2012, Decreto n° 36.462, de 23 de abril de
2015 e estabelece instrumentos de responsabilizacéo dos participantes da rede
de ouvidorias e areas envolvidas.

Instrucdo Normativa n°® 02/2015 — Disciplina a divulgacéo, nos sitios oficiais na
rede mundial de computadores — internet, de informagdes de interesse geral ou
coletivo, custodiadas e produzidas pelos 6rgédos do Governo do Distrito Federal,
observado o disposto na Lei Distrital n°® 4.990 de 2012 — LAI/DF.




Instrucdo Normativa n° 01/2015 — Estabelece o “Guia Metodoldgico e
Estratégia de Implantacdo da Carta de Servicos ao Cidadao do Distrito Federal”
como documento regulamentador do Decreto n° 36.419 de 25 de marco de 2015.

PORTARIAS

Portaria n° 341/2019 — Determina que todas as denuncias recebidas pelas
Ouvidorias dos 6rgaos do DF devem ser analisadas pelas Unidades de Correi¢cao
e de Controle Interno.

Portaria n® 342/2019 — regulamenta o Decreto n°® 39.723/2019 na caracterizagao
das ocorréncias ou situagdes graves das manifestagdes recebidas pelo Sistema
de Gestao de Ouvidoria do Distrito Federal — SIGO-DF.

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

Portaria n° 21/2017 — Aprova e institui a Agenda Estratégica do Sistema de
Gestdo de Ouvidorias — SIGO/DF.

OBJETIVOS

Com base no universo de acbes que compreendem a atuacdo da Ouvidoria,
serao priorizadas neste Plano de Acéao relativo ao ano de 2021 as atividades
consideradas essenciais para o adequado desenvolvimento do setor, bem como
acOes de sensibilizacao interna sobre a importancia da comunicacao e da cultura
da transparéncia e acfes de fomento a Transparéncia. Assim sendo, foram
eleitas atividades que se voltam para o alcance da exceléncia no atendimento
as demandas de ouvidoria, celeridade e qualidade da resposta, satisfacdo do
usuario, apoio interno e estimulo ao desenvolvimento da cidadania, assegurando
gue a Ouvidoria seccional de Taguatinga seja um efetivo canal de comunicacao
e interacdo com a sociedade, fortalecendo a transparéncia e promovendo o
controle social, quais sejam:

e Alcancar a meta estabelecida pela Ouvidoria Geral nos indices que dizem
respeito a: Resolutividade (42%), Prazo de Resposta (93%), Satisfacdo
com o Atendimento (69%), Recomendacdo da Ouvidoria (75%),
Satisfacdo com a Resposta (49%);

e Melhorar a comunicacdo entre a Ouvidoria e 0s demais setores da
Administracdo Regional promovendo reunifes e seminarios internos entre
os Coordenadores;

e Aprimorar o pés-atendimento das demandas de Ouvidoria, entrando em
contato via telefone e/ou whatsapp com o cidad&o;

e Promover anualmente a capacitacdo e/ou reciclagem dos Servidores da
Ouvidoria;



DIAGNOSTICO

INDICADOR EM 2020 | ATE 08/2021 | META SIGO

PRAZO DE RESPOSTA 99,9% 100% 93%

ANALISE: EXCELENTE — Realizar reunides periddicas possibilitam deixar em evidéncia
assuntos relacionados com a Ouvidoria.

INDICADOR EM 2020 | ATE 08/2021 | META SIGO

SATISFACAO COM O ATENDIMENTO 93% 90% 69%

ANALISE: EXCELENTE — Estabelecer contato telefdnico ou via whatsapp com o cidaddo
antes de dar a resposta definitiva e/ou complementar afim de esclarecer um contato mais
préoximo com o mesmo.

INDICADOR EM 2020 | ATE 08/2021 | META SIGO

RECOMENDAGAO DA OUVIDORIA 95% 93% 75%

ANALISE: EXCELENTE — Estabelecer contato telefnico ou via whatsapp com o cidaddo
antes de dar a resposta definitiva e/ou complementar afim de esclarecer um contato mais
préoximo com o mesmo.

INDICADOR EM 2020 | ATE 08/2021 | META SIGO

SATISFACAO COM A RESPOSTA 84% 93% 49%

ANALISE: EXCELENTE — Estabelecer contato telefénico ou via whatsapp com o cidad3o
antes de dar a resposta definitiva e/ou complementar afim de esclarecer um contato mais
préximo com o mesmo.




INDICADOR

EM 2020

ATE 08/2021

META SIGO

RESOLUTIVIDADE

93%

93%

42%

ANALISE: EXCELENTE - Estabelecer contato telefénico ou via whatsapp com o cidad3o
antes de dar a resposta definitiva e/ou complementar afim de esclarecer um contato mais

préoximo com o mesmo.

QUADRO DE METAS — ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS

TAPA BURACO

INDICES ATE 08/2021 META SIGO
PRAZO DE RESPOSTA 100% 93%
SATISFACAO COM O ATENDIMENTO 89% 69%
RECOMENDAGAO DA OUVIDORIA 91% 75%
SATISFACAO COM A RESPOSTA 82% 49%
RESOLUTIVIDADE 92% 42%

ANALISE: EXCELENTE

insumos (Massa asfaltica e

emulsdo).

Este servico depende do fornecimento de Massa asféltica por
parte da NOVACAP. Para que os indices continuem em ascensao,
é necessario que haja maior articulacdo com aquela Companhia
para que ndo haja interrupcdo no fluxo de fornecimento de

COLETA DE ENTULHO

INDICES ATE 08/2021 META SIGO
PRAZO DE RESPOSTA 100% 93%
SATISFACAO COM O ATENDIMENTO 100% 69%




RECOMENDAGAO DA OUVIDORIA 100% 75%

SATISFACAO COM A RESPOSTA 98% 49%

RESOLUTIVIDADE 100% 42%

ANALISE: EXCELENTE

Todas as solicitacGes sao atendidas dentro do prazo. Manter o
fluxo de informacgdes entre a Ouvidoria e o Parque de Servigos.

PARQUINHO INFANTIL

INDICES ATE 08/2021 META SIGO
PRAZO DE RESPOSTA 100% 93%
SATISFACAO COM O ATENDIMENTO 75% 69%
RECOMENDAGAO DA OUVIDORIA 100% 75%
SATISFACAO COM A RESPOSTA 75% 49%
RESOLUTIVIDADE 80% 42%

ANALISE: EXCELENTE

Esse servico depende da aquisicdo de insumos por parte da
Administragdao Regional. Para que os indices continuem em
ascensdo, é necessario que haja maior articulacio com a
Coordenacdo Geral - COAG para que ndo haja interrupg¢do no
fluxo de fornecimento de insumos (Tinta, tinner, pincel, rolo de
pintar, cimento, areia, eletrodos, extensao elétrica, compressor,
etc...).

DESCRICAO 1

PLANO DE ACAO

Melhorar a comunicacgéo entre a Ouvidoria e os demais setores da Administracao
Regional promovendo reunides e seminarios internos entre os Coordenadores.



MOTIVACAO

E necessario que se estabeleca uma boa comunicacéo com os setores fins, para
gue nao haja atraso nas respostas solicitadas bem como se estabeleca a cultura
do atendimento prioritario das demandas de Ouvidoria. Reunides periddicas
possibilitam deixar em evidéncia assuntos relacionados com a Ouvidoria.

RESPONSAVEL

OUVIDORIA
ETAPAS

Fazer levantamento quanto ao melhor dia e horéario junto aos Coordenadores,
afim de evitar choque de agenda.

Enviar processo SEI ao Gabinete solicitando elaboracéo e envio de circular aos
Coordenadores CONVOCANDO para reuniao.

Apresentar dados atualizados dos indices, e lista de demandas que nédo foram
executadas até o momento.

DATA

Depende da disponibilidade dos Coordenadores, realizar pelo menos uma vez
por meés.

INDICADOR CHAVE

Todos

DESCRICAQ 2

Aprimorar o pés-atendimento das demandas de Ouvidoria, entrando em contato
via telefone e/ou whatsapp com o cidadéo;

MOTIVACAQO

E necesséario que se estabeleca uma boa comunicacdo com o cidadao.
Aprimorar pesquisa de satisfacdo do usuario, visando intensificar contatos
telefénicos com o cidaddo para avaliar o atendimento prestado pela Ouvidoria
ou informar o motivo pelo qual a solicitacdo néo sera atendida. Nesse diapasao
buscamos uma sintonia fina entre a Sociedade e a Administracdo Publica.

RESPONSAVEL

TODA A EQUIPE OUVIDORIA
ETAPAS

Fazer levantamento quanto melhor dia e horario junto aos Coordenadores, afim
de evitar choque de agenda.

Enviar processo SEI ao Gabinete solicitando elaboragéo e envio de circular aos
Coordenadores CONVOCANDO para reuniao.



Apresentar dados atualizados dos indices, e lista de demandas que ndo foram
executadas até o momento.

DATA

Depende da disponibilidade dos Coordenadores, realizar pelo menos uma vez
por mes.

INDICADOR CHAVE

Todos

DESCRICAQO 3

Promover anualmente a capacitacdo e/ou reciclagem dos Servidores da
Ouvidoria

MOTIVACAO

E necessario que os servidores lotados na Ouvidoria estejam capacitados para
atender os diferentes perfis de cidadaos que buscam solucdes aos seus anseios
junto a Administracdo Publica, bem como saibam lidar com as manifestacdes
que chegam através do Sistema de Ouvidoria OUV-DF evitando tramitacdes
equivocadas, respostas nao objetivas e andamentos errados.

RESPONSAVEL

TODA A EQUIPE OUVIDORIA
ETAPAS

Buscar junto a OG no site https://ouvidoria.df.gov.br/cursos/ 0s cursos
recomendados para servidores da Ouvidoria.

DATA
Depende da disponibilidade dos cursos.

INDICADOR CHAVE

Todos

ACOES DE COMUNICACAO E DIVULGACAO

DIVULGACAQ INTERNA

A Ouvidoria da Administracdo Regional de Taguatinga apresentara suas
acOes por meio de grupo interno de comunicacéao por aplicativo de mensagem,
bem como por processos SEI.


https://ouvidoria.df.gov.br/cursos/

DIVULGACAQO EXTERNA

Todas as a¢bBes da Ouvidoria de Taguatinga, bem como os relatorios
trimestrais e anuais serao disponibilizados no site
https://www.taguatinga.df.qgov.br/category/ouvidoria/, e um video diario com
todas as acdes executadas por nossa equipe sera publicado em nossas redes
sociais.

CRONOGRAMA

Acéo: Programar reunides mensais com os Coordenadores;

Divulgacéo: Processo SEI, Whatsapp;

Realizacdo: 2° Quinzena dos meses de Setembro, Outubro, Novembro,
Dezembro;

Medicédo do Indicador: Prazo de Resposta.

Acdao: Aprimorar o pos-atendimento das demandas de Ouvidoria;

Divulgacéo: Telefone fixo, telefone celular, Whatsapp;

Realizacdo: Diariamente;

Medicdo do_Indicador: Resolutividade, Satisfacdo com o Atendimento,
Recomendacéao do Servigo de Ouvidoria, Satisfagdo com a Resposta.

Acéo: Promover anualmente a capacitacéo e/ou reciclagem dos Servidores da
Ouvidoria;

Divulgacao: https://ouvidoria.df.gov.br/cursos/;

Realizac&o: De acordo com o calendario da Ouvidoria Geral;

Medicdo do Indicador: Satisfacdo com o Atendimento, Satisfacdo com a
Resposta.

CONSIDERACOES FINAIS

A Ouvidoria da Administragcdo Regional de Taguatinga, integra o sistema
organico de ouvidorias publicas em rede e tem a finalidade de garantir a
participacdo popular e contribuir para desenvolver a cultura de cidadania,


https://www.taguatinga.df.gov.br/category/ouvidoria/
https://ouvidoria.df.gov.br/cursos/

aprimorando 0s servi¢os publicos prestados pelo Poder Executivo do Distrito
Federal.

Taguatinga, 01 de Setembro de 2021

Téo Cérlo N. Ribeiro
Chefe da Ouvidoria
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Renato Andraéle dos Santos
Administrador Regional de Taguatinga



