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1. APRESENTACAO

Em atendimento a CGDF/OGDF?, a Instru¢cdo Normativa n2 01, de 05 de maio de 2017, as
competéncias regimentais da Administracdo Regional do Sudoeste e Octogonal e a Lei n?
4.896/2012, apresentamos o Plano de Acdo Anual da Administracdo Regional do Sudoeste e
Octogonal para o exercicio de 2023. As a¢les e projetos aqui descritos sdo desdobramentos
de andlises e reflexdes da equipe da Ouvidoria frente aos resultados obtidos no atendimento
das demandas apresentadas pelos cidaddos por meio do Sistema de Ouvidoria do Distrito Fe-
deral — Sistema OUV/DF.

Esta ouvidoria seccional ira avaliar também as acoes realizadas pela Chefia de Gabinete e
equipes subordinadas da Administragao Regional nao registradas no referido Sistema, de
modo a permitir uma analise global das a¢des.

A Ouvidoria é um canal de relacionamento direto entre o Governo do Distrito Federal -
GDF e o cidad3do, que pode, a qualguer momento, registrar suas solicitacoes, sugestoes recla-
macoes, denuncias e elogios, bem como solicitar informacdes referentes aos diversos servigos
disponiveis.

2. A IMPORTANCIA DAS OUVIDORIAS NO EXERCICIO DA
CIDADANIA

A Constituicdo de 1988 instituiu o Estado Democratico de Direito, buscando
assegurar o exercicio dos direitos sociais e individuais, a liberdade, a seguranca,
0 bem-estar, o desenvolvimento, a igualdade e a justica como valores funda-
mentais.

A Carta Magna prevé a democracia participativa ou semidireta, que tem por
fundamento a participag¢ao direta do povo no controle, na fiscalizagdo e na to-
mada de decisdes do Estado, num verdadeiro exercicio de cidadania.

Dentre as previsdes constitucionais que visam a efetivacdo da democracia
participativa, destaca-se o Art. 37, §3°:

"§ 32 Aleidisciplinara as formas de participacdo do usudrio na administracao
publica direta e indireta, regulando especialmente:

| - as reclamacgdes relativas a prestacdao dos servigos publicos em geral, as-
seguradas a manutencdo de servicos de atendimento ao usudrio e a avaliacao
periddica, externa e interna, da qualidade dos servicos;

Il - 0o acesso dos usuarios a registros administrativos e a informacdes sobre
atos de governo, observado o disposto no art. 52, X e XXXIII;

11 - a disciplina da representacao contra o exercicio negligente ou abusivo
de cargo, emprego ou funcdo na administracdao publica. ”

! processo SEI n2 00480-00000162/2022-98
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Desta forma, percebe-se que tal dispositivo constitucional vislumbrou a cri-
acdao de ouvidorias, bem como das corregedorias no ambito da administragdo
publica.

Em atendimento a Carta Magna, o Distrito Federal, publicou a Lei n2 4.990
de 2012, que dispde sobre os procedimentos a serem observados pelo Distrito
Federal, visando a garantir o acesso a informac¢des previsto na Constituicdo Fe-
deral e em conformidade com a Lei federal n2 12.527 de 2011.

E, em 2012, criou o Sistema de Gestdo de Ouvidoria do Distrito Federal —
SIGO/DF por meio da Lei n? 4.896, com a finalidade de garantir a participagdo
popular e aprimorar o exercicio da cidadania e, consequentemente, melhorar os
servigcos publicos prestados pelo Poder Executivo.

Na ocasido, ficou definido que as unidades especializadas de ouvidoria dos
orgaos e das entidades, inclusive da Administracdao Regional do Sudoeste e Oc-
togonal, seriam unidades seccionais do Sistema SIGO/DF.

A Ouvidoria é um canal de relacionamento direto entre o Governo do Distrito
Federal - GDF e o cidaddo, que pode, a qualquer momento, registrar suas solici-
tacdes, sugestdes reclamacdes, denulncias e elogios, bem como solicitar infor-
macdes referentes aos diversos servicos disponiveis.

Cada 6rgdo publico do GDF conta com uma ouvidoria que tem autonomia
para cadastrar, analisar e tramitar as manifestacGes recebidas e encaminha-las
para a Ouvidora-geral.

A OUVIDORIA SECCIONAL DA ADMINISTRAGAO REGIONAL DO SUDOESTE E
OCTOGONAL

Esta ouvidoria seccional da Administracdo Regional do Sudoeste e Octogonal
conta com a colaboracdo de diversos servidores e, em especial, da equipe téc-
nica da Coordenadoria de Licenciamento, Obras e Manutencdo — COLOM que,
por meio de suas Diretorias e Geréncias, realiza os mais diversos servicos de
planejamento, acompanhamento e execuc¢do de obras e servigos de engenharia
sob a responsabilidade da Administragdao Regional.

Dentre estes servicos destacamos: Realizar pequenas obras e servicos de
alvenaria, carpintaria, marcenaria, pintura, serralheria, elétrica e hidraulica nos
proprios da Administragdao Regional, ou fiscalizar a execugao por terceiros, re-
cuperar e conservar os préprios da Administragao Regional, acompanhar e soli-
citar aimplementag¢do e a execugdo do programa de conservagao e recuperagao
de areas urbanizadas da Regido Administrativa, acompanhar e solicitar servigos
de conservagdo de vias publicas, tais como tapa-buraco, recapeamento asfal-
tico, terraplenagem e encascalhamento, dentre outros?.

2 Decreto n® 38.094, de 28 de margo de 2017, que “Aprova o Regimento Interno das Administragdes Regionais do Distrito Federal e da outras
providéncias.”
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Capital humano da ouvidoria seccional da Administracao Regional do Su-
deste e Octogonal

Esta ouvidoria seccional conta com uma equipe formada pelo Chefe de Ou-
vidoria e duas servidoras, sendo uma delas do quadro de servidores efetivos da
Administragdao Regional, com carga horaria de 30 horas semanais.

Considerando que a servidora efetiva é pessoa com deficiéncia visual, exer-
cia suas fungdes estritamente voltadas para o atendimento presencial, quando
era solicitado ao cidaddo o preenchimento de formulario de atendimento do
Sistema de Ouvidoria do Distrito Federal — OUV/DF.

Ressalta-se, porém que, em 2022, a servidora realizou curso de capacitagdo
no Sistema Eletrénico de Informag¢des — SEI, Médulo: SEI para PCD Visual -
Turma 2/2022° realizada pela Escola de Governo do Distrito Federal, além do
curso de acessibilidade ao Sistema de Ouvidoria do DF.

Ante as ambientacdes realizadas em ambos os Sistemas, a servidora em co-
mento alcangou extraordindrio desempenho ao acessar ambas as plataformas,
ja realizando tarefas rotineiras de andlise e encaminhamento de respostas por
meio do Sistema de OQuvidoria, bem como a analise e despachos de processos
eletrénicos no SEI. Ou seja, em que pese sua deficiéncia visual, tal situagao nao
tem impedido a mesma de realizar seu trabalho com eficiéncia, responsabili-
dade e zelo, tornando-se um exemplo de dedicagdo a todos os servidores publi-
cas desta Administracdo Regional.

Agora, a servidora esta se dedicando em conhecer e utilizar o software Ex-
cel, de modo a exercer plenamente todas as tarefas realizadas nesta Ouvidoria
Seccional.

Para melhorar o acesso ao computador utilizado pela servidora, foi insta-
lado o software NVDA (Non Visual Desktop Access) pelo Nucleo de Informatica desta Admi-
nistracdo Regional.

3. DIAGNOSTICO

As informagdes constantes deste Plano de Ag¢dao foram coletadas do Painel
de Ouvidoria do DF e referem-se ao periodo do dia 12 de janeiro ao dia 30 de
novembro de 20224,

Durante este periodo, foram registradas 257 demandas. Destas, 114 mani-
festacoOes foram classificadas como resolvidas (44,4%) e apenas 17 manifesta-
¢oes foram classificadas como nao resolvidas (6,6%), segundo registros do Sis-
tema OUV/DF, com um indice de resolutividade no periodo de 87%.

Em comparagdao com o ano de 2021, o ano de 2020 apresentou um decrés-
cimo de aproximadamente 30% no registro de demandas da Regido Administra-
tiva - RA do Sudoeste e Octogonal:

3 Conforme Processo SEI n2 00040-00010114/2022-32.

4 Dados coletados do Painel de Ouvidoria (fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard).
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QUANTITATIVO DE DEMANDAS REGISTRADAS NO SISTEMA DE OUVIDORIA DO DF
2020 507
2021 367
2022 257

Ainda em comparag¢do ao exercicio de 2020, em 2021 houve um decréscimo
no indice de resolutividade de 88% para 64%. Porém, em 2022, ocorreu um
excelente acréscimo no indice para 87%.

Quanto ao quesito “Pesquisa de Satisfacdo”, a Administracdo do Sudoeste e
Octogonal apresentou os seguintes dados:

- 2020 2021 2022
indice de satisfa-
¢do com o servigo 97% 75% 90%
de ouvidoria
Indice ~de reco- 99% 76% 91%
mendacgdo
indice de satisfa-
¢do com o atendi- 97% 71% 90%
mento
I'rldice de s.atisfa- 99% 92% 94%
¢do com o sistema
indice de satisfa-
¢do com a res- 95% 60% 85%
posta
indice de cumpri-
mento do prazo 93,9% 96,5% 95%
de resposta
indice de resolu- . . o
.. 88% 64% 87%
tividade

No rol de demandas a serem atendidas pela Administracdao Regional do Su-
doeste e Octogonal, destacam-se aquelas rotineiras e de solucdo imediata, tais
como as pequenas manutenc¢des em vias de rodagem (Operacdo Tapa-buraco,
recolhimento de entulho, lixo e restos de podas de arvores e de jardinagem e
reforma de calgadas, dentre outros).

Dentre as demandas de maior vulto, com maiores exigéncias para a execuc¢ao
ou que necessitem de maior aporte orgcamentario e financeiro, destacam-se
aquelas que tratam de realizacdo de obras (construcdo de quadras poliesportivas
e de novas calcadas) e de podas de arvores de grande porte (que dependem da
intervencdo com equipamentos especializados da Companhia Urbanizadora da
Nova Capital do Brasil —= NOVACAP).

Quanto as demandas de menor vulto e que sdo rotineiramente realizadas
pela equipe técnica da Administragcao Regional, estas sdao comunicadas pela Ou-
vidoria diretamente a equipe da COLOM por meio de processo eletrénico® que,
de imediato, as inclui em sua agenda diaria de servigos a serem realizados. Estas
demandas também sdo repassadas ao Gabinete por meio de relatério, planilha
eletrdnica e reunifes e didlogos rotineiros.

5> Processo SEI n2 00302-00000106/2021-51.
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Apds a realizacdo desses servicos, a equipe da COLOM comunica a Ouvidoria para
gue sejam encaminhadas as respectivas respostas aos cidaddos demandantes, infor-
mando que o atendimento fora concluido, ou que serd atendido tdo logo seja iniciada

nova ope

ragao.

3.1QUADROS COMPARATIVOS

Tratam-se de quadros que comparam o desempenho do Sistema SIGO ao da Admi-
nistracdo Regional em 2022.

Neste Plano de Ac¢do, serdo apresentados os quadros com propostas de melhoria
(metas) dos indices, previstas por esta Ouvidoria, para o exercicio de 2023. Estas metas
consideram que ocorrerao melhorias no desempenho da Administracdo Regional do
Sudoeste e Octogonal quanto ao atendimento das demandas que apresentaram difi-
culdades em serem atendidas durante o exercicio de 2022.

a) Quadro comparativo 2022 - indices gerais de desempenho:

PRAZO DE SATISFACAO COM O | RECOMENDACAO DA SAZICS)I;;\iAO RESOLUTIVIDADE
OUVIDORIA ATENDIMENTO OUVIDORIA RESPOSTA
SIGO 93,8% 64% 69% 44% 38%
RA 95% 90% 91% 85% 87%
ANALISE Excelente Excelente Excelente Excelente Excelente

b) Quadros comparativos 2022 - indice dos assuntos mais demandados:

Tapa-buraco — manuteng¢do de vias publicas:

PRAZO DE | SATISFACAO COM O | RECOMENDACAO DA SAZ'CS);A‘%AO RESOLUTIVIDADE
OUVIDORIA ATENDIMENTO OUVIDORIA RESPOSTA
Tapa-bu- 93,9% 81% 84% 67% 58%
raco SIGO
Tapa-bu-
P 97,4% 100% 98% 98% 100%
raco RA
ANALISE Excelente Excelente Excelente Excelente Excelente
Manutencgao de calgadas:
PRAZO DE [ SATISFACAO COM | RECOMENDACAQO SAE;F@%AO TG
OUVIDORIA | O ATENDIMENTO DA OUVIDORIA RESPOSTA
Manuten-
¢do de cal- 91,5% 59% 68% 38% 27%
¢adas SIGO
Manuten-
¢do de cal- 84,2% 86% 100% 50% 50%
cadas SIGO
AcOes de me- AcOes de me- AcBes de melhoria
ANALISE | Ihoria dos indi- Excelente Excelente Ilhoria dos indi- ¢ s
dos indicadores
cadores cadores

Coleta de galhos e troncos de arvores (“lixo verde”):
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PRAZO DE SATISFACAO CcoM RECOMENDACAO SA-I(-:ISIF\;IA(;AO RESOLUTIVIDADE
OUVIDORIA O ATENDIMENTO DA OUVIDORIA RESPOSTA
Coleta de ga-
Ihos e tronco 94,7% 78% 82% 69% 60%
de arvores
SIGO
Coleta de ga-
Ih t
PR 94,4% 100% 100% 100% 100%
e arvores
SIGO
Acbes de me-
ANALISE lhoria dos indi- Excelente Excelente Excelente Excelente
cadores
3.2 ANALISE DE DESEMPENHO DE OUVIDORIA — MATRIZ DE ANALISE 2022

DIMENSAO QUALIDADE

Grupo 1-03 ou 04
indicadores abaixo
da meta SIGO ou
indicador em 0%

Grupo 2 - Satisfa-
¢do ou Recomen-
dacdo abaixo da
meta SIGO

Grupo 3 - Quali-
dade da resposta
ou resolutividade
abaixo da meta

Grupo 4 - Todos os
indicadores acima
ou igual a meta
SIGO

SIGO

Grupo 1 - Orgdos
que recebem menos
de 20 manifestacGes
por més no Sistema
OUV/DF

Grupo 2 - Orgdos
que recebem de 240
a 600 manifestacoes
no ano (de 20 a 50
por més)

JNNTOA OYSNINIA

Grupo 3 - Orgdos
que recebem mais
de 600 manifesta-
¢Oes por ano)

Apods analise do desempenho apresentado pela Administragdao Regional do
Sudoeste e Octogonal durante o exercicio de 2022, percebe-se que, na dimen-
sdo qualidade, fora atingida a meta maxima do Grupo 4 (todos os indicadores
acima da meta SIGO, no campo azul), restando melhorar a meta referente a
dimensdo volume (campo verde), para que todas as demandas da comunidade
da Regido Administrativa sejam identificadas e registradas no Sistema de Ouvi-
doria do Distrito Federal.

Para alcancgar este objetivo, esta Ouvidoria propds a Administragcdao Regional
do Sudoeste e Octogonal a intensificacdo de visitas e reunides externas nas
quadras residenciais da regido, com a participa¢do da equipe da Ouvidoria Sec-
cional, bem como a instalacdo rotineira de stand de Ouvidoria em pontos estra-
tégicos (Parque do Bosque, por exemplo).

Outra estratégia adotada por esta Ouvidoria Seccional durante o exercicio
de 2022 foi solicitar a Assessoria de Comunicagao desta Administragcao Regional
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a constante divulgacdo dos canais de Ouvidoria nas redes sociais oficiais desta
Administracdo Regional.

4. SERVICOS MAIS DEMANDADOS PELA POPULAGAO EM 2022

Dentre as demandas mais solicitadas pelos cidaddaos a Administracdao Regional
do Sudoeste e Octogonal destacamos as solicitagcdes de manutengdes em vias
de rodagem (operacgdo “Tapa-buraco”), manutencdo de calgadas e coleta de ga-
Ihos e troncos de arvores.

Depreende-se dos dados apresentados que tais demandas ocorrem, principal-
mente, por dois motivos:

1.

2.

A regidao do Sudoeste, Octogonal e Setor de Industrias Graficas - SIG esta
localizada em sua totalidade em zona urbana, com grande malha viaria com-
posta de vias locais e coletoras asfaltadas;

A regidao conta com grande numero de pragas arborizadas e diversas
areas verdes em areas publicas e privadas.

As demais informacdes que compdem este diagnodstico estdo elencadas na ana-
lise SWOT, conforme se segue.

5. ANALISE SWOT

AMBIENTE INTERNO

Forgas

nal;

I. Bom relacionamento com os setores internos da Administragdo Regional, que buscam, dentro das
possibilidades e limitagGes orgamentarias e financeiras, atender as demandas encaminhadas por esta
ouvidoria seccional;

1. Realizacdo de visitas externas realizadas pela Chefia da Administracdo Regional com a participagao
da respectiva ouvidoria seccional, para andlise das demandas no local apontado pelos sindicos e pre-
feitos do Sudoeste e Octogonal. Estas visitas tém aproximado a Administracdao Regional e Ouvidoria
aos moradores e cidaddos da Regidao Administrativa;

lll. Atendimento das mais diversas demandas de menor vulto (reforma de calgadas, revitalizagdo me-
nos complexas de quadras esportivas, pequenas podas de arvores, coleta de lixo, entulho e residuos
vegetais, tapa-buraco, etc.) pela equipe técnica da Administragdo Regional permitindo, desta forma, o
pronto-atendimento e rapida resposta a grande parte das demandas registradas no Sistema OUV/DF;
Il. Normativos especificos que concedem a esta ouvidoria seccional seguranca para a realizacdo de
suas tarefas e permite cobrar aos setores da Administracdo Regional o efetivo atendimento das de-
mandas apresentadas pelos cidaddos por meio dos Relatdrios Gerenciais de Ouvidoria trimestrais e
anuais, enderecados diretamente aos gestores desta Administracdo Regional;

VI. Decreto 39.729/2019 que estabelece priorizagdo das demandas registradas nesta ouvidoria seccio-

1. Chefe desta ouvidoria seccional pertencente ao quadro de servidores efetivos do Governo do Dis-
trito Federal, conferindo estabilidade e continuidade nas agdes iniciadas;

Il. Efetividade do Sistema de Ouvidoria do Distrito Federal — OUV-DF, que agiliza e permite acompa-
nhar os atendimentos realizados;

IV. Bom indice de aprovagao do Sistema OUV-DF pela populagdo do Sudoeste e Octogonal com o in-
dice de 96% de satisfagdo no periodo;

V. Programa de Formagado Continuada em Ouvidoria Publica - SIGO-DF em parceria com

a Egov, com varios moédulos de aprendizagem e emissao de Certificacdo;

VII. Curso de formac¢do em ouvidoria - EAD em parceria com a Egov;

VIIl. Ampliacdo do Programa de Formac¢do em Ouvidoria Publica com mddulos on-line;

IX. Diversidade de canais de atendimento (www.ouv.df.gov.br, telefone 162 ou atendimento presen-
cial), permitindo maior acesso do cidaddo aos servigos de ouvidoria;

10
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AMBIENTE INTERNO

Fraquezas

Consideragées

Restri¢Ges orgamentarias para o
efetivo atendimento das deman-
das de menor vulto.

Restri¢Ges orgamentarias para o efetivo atendimento das de-
mandas rotineiras e de menor vulto apresentadas pelos cida-
dados das quais destacamos o acimulo de demandas de recupe-
racdo de calcadas e necessidade de revitalizacdo de quadras es-
portivas.

Caréncia de quadro de servidores
especializados

Mao de obra dos reeducandos que prestam servicos na Adminis-
tracdo Regional que ndo possuem a devida qualificacdo técnica
apara realiza¢do de servicos de pintura e alvenaria, dentre ou-
tros.

Caréncia de insumos

A Administragdo Regional ndo possui os insumos e materiais na
guantidade necessdria (cimento, areia, brita, tintas, etc.) para
manutencgao de calcadas, revitalizacao de parques e pracas, den-
tre outros. Ocorrem diversos atrasos no fornecimento de emul-
sdo e massa asfaltica fornecidos pela NOVACAP.

Falta de equipamentos e manu-
tengdo da ferramentaria

Indisponibilidade de equipamentos para a realizagdo ou agiliza-

¢do dos servigos prestados, tais como cortadora de asfalto e be-
toneira e caréncia de recursos para a manutenc¢do de compacta-
dor asfaltico, enxadas, pas e ferramentaria em geral.

AMBIENTE EXTERNO

Oportunidades

I. Ouvidoria Itinerante;

1. Realizacdo de visitas externas realizadas pela Chefia da Administracdo Regional com a participagao
da respectiva ouvidoria seccional, para verificagdo das demandas no local apontado pelos sindicos e
prefeitos do Sudoeste e Octogonal e com o intuito de aproximar a Administragdo Regional e /ouvido-

ria aos moradores e cidaddos da Regido Administrativa;

Ill. Reunides promovidas pela Chefia da Administragdo Regional com secretarias de estado, 6rgaos,
empresas e autarquias do GDF com o intuito de acompanhar e cobrar as demandas da populacdo da
Regido Administrativa do Sudoeste e Octogonal;

Amplo arcabouco legal que ampara e aprimora o servico de ouvidoria: https://ouvidoria.df.gov.br/le-

gislacao-normativos-decretos/;

IV. Reunides com representantes eleitos do Poder Legislativo com o fito de obter recursos de emen-
das parlamentares para custear as obras necessarias e apontadas pela populagdo;

VI. Decreto 39.729/2019 que estabelece priorizacdo das demandas de ouvidorias no dmbito do DF e
procedimentos para ocorréncias e situagGes graves em relagdo as demandas registradas;

AMBIENTE EXTERNO

Ameagas

Consideragées

RestricOes orcamentarias para o
efetivo atendimento de deman-
das de maior vulto com contratos
firmados com o GDF (NOVACAP,
CEB, dentre outras) e empresas
terceirizadas prestadoras de ser-
Vigos.

Restri¢Ges orgamentarias para o efetivo atendimento das de-
mandas apresentadas pelos cidaddos de maior vulto a serem re-
alizadas pela NOVACAP e CEB, dentre outras empresas. Apesar
de que, em diversas situacdes, haver a disponibilidade de con-
tratos firmados com os mais diversos drgaos, autarquias e em-
presas publicas, sempre ha a necessidade da apresentagdo de
aporte financeiro por parte da Administragao Regional para a re-
alizagdo de obras. Ante a escassez dos recursos, verificamos o
acumulo de demandas de construcdo de calgadas.

Restri¢cbes orcamentdrias e/ou de
insumos para o efetivo atendi-
mento de demandas de reforma
de calgadas e respectiva instala-
¢do de pontos de acessibilidade.

RestricBes orcamentdrias e/ou de insumos para o efetivo atendi-
mento das demandas apresentadas pelos cidaddos para a re-
forma de calgadas e respectiva instalagdo de pontos de acessibi-
lidade.

11
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A Administracdo Regional ndo possui os equipamentos, equipe
técnica e veiculos adequados para a realizagdo de podas de ar-
vores mais complexas ou com plantas de elevada altura, depen-
Demora no atendimento de po- dendo, para tanto, da NOVACAP que, em muitas situagoes, de-
das de arvores preende longo tempo para o atendimento da grande quantidade
de demandas, num periodo sempre muito maiores que vinte
dias, periodo este definido pelo Sistema OUV/DF para atendi-
mento.

6. ACOES DE DIVULGAGAO INTERNA E EXTERNA DA OUVIDORIA

Além dos canais tradicionais de divulga¢ao dos servigos de ouvidoria, esta Administra-
cdo Regional utiliza-se de suas redes sociais (Facebook e Instagram) e aplicativo eletrénico
de mensagens (What’sApp) para divulgar os servicos e a necessidade de que as demandas
sejam registradas no Sistema OUV/DF.

A equipe desta Ouvidoria Seccional participa também de visitas e reunides externas
com os moradores da regido, de modo a registrar e divulgar os canais oficiais do Sistema
de Ouvidoria do DF.

7. ANALISE DAS DEMANDAS REGISTRADAS

Apos andlise dos dados constantes do Sistema OUV/DF, verifica-se uma excelente taxa de
resolutividade desta Administracdo Regional, ante o atendimento das demandas apresentadas no
periodo de 2022, com o indice de 87%.

Para o periodo, destacamos somente um ponto negativo, referente as demandas de recupe-
ragdo e construcdo de calcadas e respectivos acessos a pessoas portadoras de necessidades espe-
ciais.

Houve um grande aumento de demandas reclamando ou solicitando a recuperagao ou
a construcao de calcadas.

Percebe-se, ante o grande quantitativo de demandas represadas, que somente os ser-
vicos mais simples tém sido realizados pela equipe técnica da Administracdo Regional, si-
tuacdo que tem gerado o acumulo de demandas verificado.

Verifica-se também, nesta situagdao e em outras, a dependéncia da equipe técnica da
Administracdao Regional a NOVACAP para o atendimento das demandas apresentadas pe-
los cidaddos, face a complexidade da maior parte das demandas de calcamento.

Porém, ante este tema, a NOVACAP ja informou que a prépria Administracdo Regional
deve avaliar, levantar as necessidades de calcamento, anexar os respectivos relatérios fo-
tograficos e croquis e, o mais importante, informar os recursos financeiros para a execu¢ao
dos servicos.

Desta forma, o que se verifica ante o represamento de calgadas a serem construidas ou recu-
peradas é a caréncia de recursos financeiros publicos. Os contratos que estavam vigentes para a
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execuc¢ao de constru¢dao e manutengao de calgadas na Regiao Administrativa do Sudoeste e Oc-
togonal aqui apontadas tiveram seus respectivos prazos de vigéncia expirados, sem que fossem
realizadas as referidas obras por parte da NOVACAP®.

Importante ressaltar que esta ouvidoria seccional permanece em constante didlogo com
as equipes técnicas, tanto do Gabinete da Administracdo Regional, quanto da COLOM e de-
mais Coordenacbes, sempre apresentando as manifestaces registradas pelos cidaddos nos
canais de atendimento, e recebendo o retorno das demandas atendidas ou agendadas para
atendimentos futuros. Neste constante didlogo, esta Ouvidoria relembra as solicitacGes ou
reclamagdes ainda pendentes de resolugao ou resposta e sempre se coloca a disposi¢ao para
fornecer as informacgdes necessdrias para o bom atendimento das demandas apresentadas
pelos cidaddos que residem ou trabalham na Regido Administrativa do Sudoeste o Octogonal.

8. PLANO DE ACAO DA ADMINISTRAGCAO REGIONAL PARA O
EXERCICIO DE 2023

Diversas obras e acdes estdo previstas para serem realizadas pela Administracdo Re-
gional do Sudoeste e Octogonal durante o exercicio de 2023 conforme as tabelas abaixo:

1. ACOES E PROJETOS DE MENOR VULTO PREVISTAS PARA 2023

Equipe técnica responsavel

a)

nadora Mariana Miranda;

b)

COLOM — COORDENAGAO DE LICENCIAMENTO, OBRAS E MANUTENGAO. Coorde-

DIROB — DIRETORIA DE OBRAS. Diretor Josmar Fernandes da Costa Junior;

c) GEMAC — GERENCIA DE EXECUCAO DE OBRAS, MANUTENCAO E CONSERVACAO.
Gerente Amanda Costa Barros Alves.

Recolhimento roti-
neiro de lixo, entu-
lho e residuos vege-
tais em toda a Re-
gido Administrativa.

lhador Preso -
FUNAP

manual (enxadas, pas, etc.).

PERIODO DE RECURSOS DE RECURSOS FINANCEIROS
EXECUGAO EM | ACOES PREVISTAS RESEJ:SSOO :LDE ngﬁg ::/sz\l'?gs MATERIAL E UTILIZADOS PELA
2023 INSUMOS ADMINISTRACAO REGIONAL
Caminhdes cedidos pela
NOVACAP; veiculos contra- Pessoal cedido pela FUNAP no
tados pela SEECDF (Fiat Do- montante anual previsto de RS
bl6 e Saveiro); Veiculo Pélio, . | 257.414,40 (duzentos e cin-
. x | Massa e emulsdo )
. carrinhos-de-mao, placas-vi- (e X quenta e sete mil, quatrocen-
Reparos rotineiros L. asfaltica fornecidos !
) bratérias (compactadores) _~ | tos e quatorze reais e quarenta
nas vias de roda- A pela  Companhia
om (operagio de massa asféltica e corta- Urbanizadora  da centavos), conforme
% P " ¢ dora de piso de asfalto e . CONTRATO N2 001/2022 (Pro-
Tapa-buraco”). Nova Capital do
Reeducandos ce- | concreto do GDF sob a Brasil - NOVACAP cesso n2 00302-
didos pela Fun- | guarda e responsabilidade " | 00000137/2022-92). Cami-
JANEIRO A dagdo de Am- patrimonial da Administra- nhdes e insumos fornecidos
DEZEMBRO paro ao Traba- | ¢do Regional; ferramentaria pela NOVACAP.

Caminhdes cedidos pela
NOVACAP; veiculos contra-
tados pela SEECDF (Fiat Do-
bl6 e Saveiro); Veiculo Palio
do GDF sob a guarda e res-
ponsabilidade  patrimonial
da Administragdo Regional;
ferramentaria manual (en-
xadas, pas, etc.).

N&o utilizado

Pessoal cedido pela FUNAP no
montante anual previsto de RS
257.414,40 (duzentos e cin-
quenta e sete mil, quatrocen-
tos e quatorze reais e quarenta

centavos), conforme
CONTRATO N2 001/2022 (Pro-
cesso n? 00302-

6 Conforme publicagdo dos extratos contratuais de contratagdo de empresas para a execugdo de restauragdo de calgadas existentes e implantagdo de rotas acessiveis

na Regido Administrativa do Sudoeste e Octogonal (Documento SEI n? 64758330), constantes do Processo SEI n2 00302-00000745/2021-16.
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Manutengdo roti-
neira no Parque do
Bosque (limpeza e
rogagem).

Recuperagao de cal-
¢adas

Veiculos contratados pela
SEECDF (Fiat Doblo e Sa-
veiro); Veiculo Palio, carri-
nhos-de-mdo, moto-podas,
sopradores e rogadeiras do
GDF sob a guarda e respon-
sabilidade patrimonial da
Administragdo Regional; fer-
ramentaria manual (enxa-
das, pas, etc.).
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00000137/2022-92).  Cami-
nhdes fornecidos pela
NOVACAP.

Pessoal cedido pela FUNAP no
montante anual previsto de RS
257.414,40 (duzentos e cin-
quenta e sete mil, quatrocen-
tos e quatorze reais e quarenta
centavos), conforme
CONTRATO N2 001/2022 (Pro-
cesso n? 00302-
00000137/2022-92). Cami-
nhdes fornecidos pela
NOVACAP.

Caminhdes cedidos pela
NOVACAP; veiculos contra-
tados pela SEECDF (Fiat Do-
bl6 e Saveiro); Veiculo Palio

Cimento, areia,
brita e demais in-

Pessoal cedido pela FUNAP no
montante anual previsto de RS
257.414,40 (duzentos e cin-
quenta e sete mil, quatrocen-
tos e quatorze reais e quarenta

:)AI;E:\:;)RO A do GDF sob a guarda e res- | sumos adquiridos | centavos), conforme
ponsabilidade  patrimonial | pela Administragdo | CONTRATO N2 001/2022 (Pro-
da Administragdo Regional; Regional. cesso ng 00302-
~ ferramentaria manual (en- 00000137/2022-92). Cami-
Manutengdo de B - !
. K R xadas, pas, etc.) nhoes fornecidos pela
parquinhos infantis
NOVACAP.
Pessoal cedido pela FUNAP no
Caminhdes cedidos pela montante anual previsto de RS
NOVACAP; veiculos contra- 257.414,40 (duzentos e cin-
tados pela SEECDF (Fiat Do- quenta e sete mil, quatrocen-
Limpeza das bocas bl6 e Saveiro); Veiculo Palio tos e quatorze reais e quarenta
JUNHO AdlbdR'” do GDF sob d - t ) f
DEZEMBRO e lobo da Regido o sob a guarda e res centavos), conforme

Administrativa.

ponsabilidade  patrimonial
da Administragdo Regional;
ferramentaria manual (en-
xadas, pas, etc.).

CONTRATO N2 001/2022 (Pro-

cesso n? 00302-
00000137/2022-92). Cami-
nhdes fornecidos pela
NOVACAP.

2. PROJETOS DE MAIOR VULTO PREVISTOS PARA 2023

Equipe técnica responsavel

a) Eficientizagdo de iluminagdo publica e instalagdo de postes de iluminagdo: CEB;

b) Reforma e construcdo de espacos esportivos, de estacionamentos publicos e de
bocas de lobo: NOVACAP;

c) Construgdo, revitalizagdo e instalagdo de acessibilidade de pequenas obras e cer-
camento do Parque da Octogonal:

e COLOM — COORDENACAO DE LICENCIAMENTO, OBRAS E MANUTENCAO. Coor-
denadora: Mariana Miranda;
e DIROB — DIRETORIA DE OBRAS. Diretor Josmar Fernandes da Costa Junior;
e GEMAC - GERENCIA DE EXECUCAO DE OBRAS, MANUTENCAO E
CONSERVACAO. Gerente Marinete Rodrigues.
PERIODO DE RECURSOS DE
becucio | acommevstas | SEUSCS | tEmosnt | Tty | CUSOS | oavino
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Oriundos de Emenda
Parlamentar no mon-
tante estimado de RS
546.079,39 (quinhentos

15

Eficientizagdo do sis- | Companhia e quarenta e seis mil se- | Aguardando fina-
EM tema de iluminagdo | Energética CEB CEB tenta e nove reais e |lizagdo, prevista
ANDAMENTO | publica da Octogonal | de Brasilia - trinta e nove centavos), | para inicio de

e avenida contorno. | CEB Programa de Trabalho | 2023.

15.752.6209.8507.6505,

conforme Processo SEIl

ne 00302-

00000094/2022-45.

Oriundos de Emenda

Parlamentar no mon-

tante estimado de R$
Ob da-
Reforma de Espagos 800.000,00 (oitocentos ra em anda
- ; . mento com pre-

Esportivos - Recons- mil reais), Programa de vis3o de conclu-

trugdo do Skate Park Trabalho s30 para feve

da Octogonal. 15.451.6206.1079.0032, | *°° P

reiro de 2023.
conforme Processo SEIl
c hi ne 00302-
ompanhia 00000878/2021-92.
- Urbaniza-

Reforma do estacio- dora d

namento publico si- | °r2 '1 | NOVACAP NOVACAP

tuado na QRSW 07 ova ap.l a

do Brasil-

bloco AS8. .

- NOVACAP Reforma a ser realizada

Reforma do estacio-

- . pela NOVACAP com re-

namento publico si- cursos financeiros ori- | Em licitagdo pela

tuado na QRSW 05 undos de emenda par- | NOVACAP.

bloco B6. R

— lamentar. Valor ainda

Construgdo de outros « -

. ndo definido.

estacionamentos na

QRSW conforme pro-

gramagao da

NOVACAP
JANEIRO A
DEZEMBRO Concluido

Veiculos contratados Processos de aquisicio

Construgdo de calga- dRoeseg::izr;_s pz:z ZE:;ZTrESI.a\t/Z?_ de material: 00302-

das e acessibilidade " ! 00001137/2021-29 - Ri-
- R pela Funda- | culo Palio do GDF sob . . )

em varios locais da 50 de Am- | 2 guarda e responsa- Cimento, ripas pas de pinus (R$ Concluido

Regido Administra- ¢ g . P . de pinus, brita e 900,00), brita (RS

. . paro ao Tra- | bilidade patrimonial . .

tiva em atendimento s = areia. 9.570,00) e Cimento (RS

. . " balhador da Administragdo Re-

as manifestagdes de Preso - ional: ferramentaria 6.944,00);

Ouvidoria. FUNAP g man'ual (enxadas 00302-00000919/2021-

) ’ 41 - Areia (RS 4.800,00).
pas, etc.).
Em andamento

Ampliagdo da rede de Em licitac3o pela

captacio de &guas | NOVACAP | NOVACAP NOVACAP NOVACAP 40 p

- NOVACAP.

pluviais na CLSW 504.

Eficientizagdo do sis- Oriundos de Emenda

L . Aguardando con-
tema de iluminagdo Parlamentar a ser defi- -

P . . . tratagdo da CEB
publica na 42 Avenida nido apds orcamento a e recursos finan-
Instalagdo de novos CEB CEB CEB ser informado pela CEB, . .

L ceiros oriundos
postes em vidrias lo- conforme Processo SEI| de emenda par-
calidades do Sudo- n2 00302- lamentar P
este 00000369/2022-41. )

C t0 do Par- Veiculos contratados A.gtjar:anjo ﬂeﬁ:

ercamento do Far- | peeducan- pela SEECDF (Fiat Do- n|~gao a’ estina
que da Octogonal . . . . ¢do da area por

dos cedidos | bl6 e Saveiro); Vei- .
i~ Material a ser parte da SEDUH.
pela Funda- | culo Palio do GDF sob adauirido or
JANEIRO A ¢do de Am- | a guarda e responsa- q P RS 70.000,00 oriundo de
I~ . . meio de Ata de
MARCO paro ao Tra- | bilidade patrimonial . emenda parlamentar.
- ~ Registro de Pre-
balhador da Administragdo Re-
. . | cos Processo de
Cercamento da horta | Preso - | gional; ferramentaria s )
- aquisicdo de in-
comunitaria do Par- | FUNAP manual (enxadas,
, sumos em anda-
que do Bosque. pas, etc.).

mento.
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9. PLANO DE AGCAO DE OUVIDORIA PARA O EXERCICIO DE 2023

Para que haja melhor acompanhamento das demandas apresentadas pelos cidadaos,
esta ouvidoria seccional intensificou as seguintes medidas, visando a melhoria nos indices de
satisfacdo com o atendimento, recomendacdo de ouvidoria, satisfacdo com a resposta e re-
solutividade no exercicio de 2023:

a)

b)

c)

d)

f)

Contato permanente com o cidadao por meio de ligagdes telefonicas, atendimento
externo, por meio de aplicativo de comunicacdo, e-mail da ouvidoria seccional, além
do atendimento presencial e demais canais de comunicacao;

Pré-atendimento através de contato telefonico com o cidaddo apds o registro da ma-
nifestacao;

Pds-atendimento através de contato telefénico com o cidaddo apds atendimento da
demanda e confirmacao da satisfacdo do manifestante; e

Contato constante com os setores da Administracdao Regional responsaveis pelo aten-
dimento das demandas registradas no Sistema OUV/DF, monitorando e cobrando as
demandas pendentes de atendimento, para que sejam atendidas com a brevidade ne-
cessaria;

Intensificacdo de visitas e reunifes externas nas quadras residenciais do Sudoeste e
Octogonal com a participacdo da equipe da Ouvidoria Seccional, bem como a instala-
¢do rotineira de stand de Ouvidoria em pontos estratégicos (Parque do Bosque, por
exemplo);

Constante divulgacdo dos canais de Ouvidoria nas redes sociais oficiais desta Adminis-
tracdo Regional.

9.1 QUADRO DE AGOES 2023

PERIODICIDADE ACOES

Diaria Atualizacdo didria dos registros de ouvidoria em planilha eletrénica prdpria,

para melhor acompanhamento e cobranga de resolu¢do das demandas
apresentadas e respectivos processos eletronicos autuados;

Registro das manifestagGes de ouvidoria e constante contato com os cida-
d3os manifestantes de forma presencial (sede da Administracdo Regional
ou durante visitas as quadras residenciais e comerciais) ou por meio de te-
lefone institucional, para dirimir dividas e prestar esclarecimentos quanto
as demandas registradas;

Constante didlogo com os setores da Administragdo Regional, solicitando
informag0es e cobrando o atendimento das demandas registradas.

Semanal

Atualizagdo das planilhas referentes aos servigos de “Tapa-buraco” e de re-
colhimento de materiais, entulhos e residuos vegetais (maior quantitativo de
demandas da Administragdo Regional), quando é realizado contato com a
equipe técnica da COLOM informando das novas demandas apresentadas;

Contato com o Gabinete da Administragdo Regional do Sudoeste e Octogo-
nal, identificando pontos negativos no atendimento das demandas dentro
dos prazos e propondo solugdes;

Atualizagdo das planilhas referentes aos servigos de construgdo e recupera-
¢do de calcamentos (demandas que apresentaram acumulo no exercicio de
2022), quando é realizado contato com a equipe técnica da COLOM infor-
mando das novas demandas apresentadas.
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Encaminhamento dos relatdrios trimestrais de ouvidoria ao Gabinete da
Administracdo Regional, onde consta a analise de desempenho da Adminis-
tracdo, identificando pontos negativos no atendimento das demandas den-
tro dos prazos e propondo solugdes.

Trimestral

Anual Elaboracdo e encaminhamento do Relatério Anual de Ouvidoria e Plano de

Agao.

9.2 QUADROS DE METAS DA OUVIDORIA SECCIONAL PARA 2023

Esta ouvidoria seccional vislumbra a melhoria dos indices de desempenho até o final
do exercicio de 2023 conforme os valores apresentados nos quadros abaixo, em compa-
racdo as metas apresentadas pelo Sistema SIGO para o mesmo periodo.

Trata-se de expectativa de melhoria dos indices, quando esta ouvidoria seccional con-
sidera que o desempenho da Administracdao Regional do Sudoeste e Octogonal depende
do efetivo atendimento das demandas ainda pendentes, uma vez que somente com o apri-
moramento dos servicos prestados é que tais indices serdo elevados.

Quadro de metas para 2023 — indices gerais de desempenho:

Em comparacdo aos indices gerais de desempenho da Rede SIGO em 2022, esta Admi-
nistracao Regional atingiu um excelente indice em todos os indicadores.

No entanto, cabe a esta Administracdo Regional melhorar, tanto seus indices gerais,
como seus indices das demandas especificas, conforme metas indicadas nas tabelas
abaixo:

PRAZO DE | SATISFACAO COM | RECOMENDACAO SAZ';;A&AO RESOLUTIVIDADE
OUVIDORIA | O ATENDIMENTO DA OUVIDORIA RESPOSTA
Desempenho
doSistema | o g9, 64% 69% 44% 38%
SIGO em
2022
Desempenho
da RA-SUDO 95% 90% 91% 85% 87%
em 2022
ANALISE Excelente Excelente Excelente Excelente Excelente
Metas da RA-
SUDO para 100% 91% 92% 86% 88%
2023

Quadro de metas para 2023 - indices gerais dos assuntos mais demandados:

a) Tapa-buraco — manutencgao de vias publicas

PRAZO DE SATlSFACAO COM RECOMENDACAO SAE;:?&AO RESOLUTIVIDADE
OUVIDORIA O ATENDIMENTO DA OUVIDORIA RESPOSTA
Desempe-
nho do Sis- 94,1% 80% 84% 67% 58%
tema SIGO !
em 2022
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Desempe-
”ShJD‘? :n/:' 97,4% 100% 98% 98% 100%
2022
Metas da
RA-SUDO 100% 100% 99% 99% 100%
para 2023
b) Manutenc¢do de calgadas
PRAZO DE | SATISFACAO COM | RECOMENDAGAO SAESF@%AO TG
VIDORIA ATENDIMENT! DA OUVIDORIA
OuVvIDO © 0 OuVvIPO RESPOSTA
Desempe-
nho do Sis- 91,6% 58% 68% 38% 26%
tema SIGO
em 2022
Desempe-
nsthD? :Q' 84,2% 86% 100% 50% 50%
2022
Metas da
RA-SUDO 100% 87% 100% 51% 51%
para 2023
c) Coleta de galhos e tronco de arvores
PRAZO DE | SATISFACAO COM | RECOMENDAGCAO SAESF@%AO SO UTTVIEAGE
VIDORIA ATENDIMENT! DA OUVIDORIA
OuvIDO © 0 OuvIPO RESPOSTA
Desempe-
nho do Sis- o o 0 o o
terma SIGO 95% 78% 82% 69% 60%
em 2022
Desempe-
”ShJD‘? :n/:' 94,4% 100% 100% 100% 100%
2022
Metas da
RA-SUDO 100% 100% 100% 100% 100%
para 2023

10. SUGESTOES E PROPOSTAS DE SOLUCOES

Dentre os problemas apontados neste Plano de Acdo, esta Ouvidoria, com o intuito de
auxiliar na amenizag¢do das causas que levaram ao atraso ou ao ndo atendimento das deman-
das e com o objetivo ultimo de alcancar a melhoria dos servicos publicos prestados a socie-
dade, sugeriu a Administracdo Regional do Sudoeste e Octogonal, por meio dos Relatdrios
Trimestrais:

a) Verificar a disponibilidade orcamentdria e financeira de recursos oriundos de Fonte
100 ou de emendas parlamentares para a construgao ou recuperagao de calgamentos
danificados na Regido Administrativa do Sudoeste e Octogonal, utilizando-se, com os
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recursos financeiros obtidos, dos contratos firmados entre a NOVACAP e empresas
terceirizadas prestadoras dos servicos;

b) Verificar junto a NOVACAP a disponibilidade de emulsdo e massa asféltica com a fre-
guéncia necessaria, de modo a promover o atendimento das demandas de “Tapa-bu-
raco” dentro do prazo maximo estipulado de 20 (vinte) dias;

c) Intensificacdo de reunides junto aos 6rgaos responsaveis pelo atendimento das de-
mandas apresentadas pela comunidade, mas que ndo podem ser atendidas pela
equipe da Administracdo Regional, tais como podas de arvores, recapeamento asfal-
tico e obras de maior vulto (quadras poliesportivas, instalagdo de PEC’s, etc.).

11. CONCLUSAO

Por fim, ante as informagdes apresentadas, é possivel concluir que a Administragao Regi-
onal do Sudoeste e Octogonal tem disponibilizado todos os canais de comunica¢do aos cida-
daos que residem ou trabalham da regidao do Sudoeste, Octogonal e SIG. Verifica-se também
que o Gabinete da Administragao Regional permanece atento as manifestagdes dos cidadaos,
atendendo-as também por meio de contato telefonico ou de forma presencial no préprio Ga-
binete ou em visitas realizadas, sempre orientando os cidaddos a registrarem as demandas
nos canais de atendimento oficiais.

Em que pese a caréncia de recursos orcamentarios e financeiros e a dependéncia aos 6r-
gdos externos (Secretarias de Estado, autarquias e empresas publicas) para o atendimento das
demandas, conclui-se que a Administracdo tem envidado todos os esfor¢os para o atendi-
mento das demandas apresentadas pelos cidadaos.

Este é o Plano de Ac¢do Anual de Ouvidoria para o exercicio de 2023 da Administracao
Regional do Sudoeste e Octogonal.

Brasilia, 08 de dezembro de 2022.
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