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A OUVIDORIA DA ADMINISTRACAO REGIONAL DO CRUZEIRO
constitui-se em um espaco estratégico e democratico de comunicacao
entre a administracao publica e o cidadao. Nesse sentido, hd a promocao
do exercicio do controle social e do acesso a informacao, com o objetivo
de contribuir com a melhoria da eficiéncia da Administracao Publica.

Assim, em atendimento ao disposto no inciso Il, do art. 2°, da Instrucao
Normativa n° 01, de 05 de maio de 2017, a Ouvidoria da Administracao
Regional do Cruzeiro apresenta o seu Plano de Acdo Anual, referente ao
exercicio do ano de 2022.

Este plano abrange as principais acoes e projetos a serem desenvolvidos
em conjunto com o Sistema de Gestido de Ouvidoria do Distrito
Federal(SIGO-DF), em consonancia com o Plano Estratégico do Distrito
Federal (PEDF) 2019-2023 e Plano Plurianual do DF (PPA)2020-2023.

A Ouvidoria Seccional esta fisicamente instalada na Area Especial H Lote
08 Cruzeiro Velho - DF- na sala n.° 01, e conta com o seguinte mobiliario:
01 (um) ar condicionado, 03 (trés) mesas, 04 (quatro) cadeiras, 03 (trés)
computadores e 01 (um) armério. O atendimento presencial funciona das
8h as 18h, de segunda a sexta-feira. Esta pasta, como parte da rede, é
também responsavel pelas manifestacoes cadastradas por meio dos canais:
internet, pelo site www.ouv.df.gov.br, telefones 162 (para registro) e
3550-6490 (orientacoes).

Destacamos que a Ouvidoria € uma unidade autébnoma de servico de
informacdo ao cidaddo(a), e estd subordinada ao Gabinete do
Administrador e tecnicamente vinculada a Ouvidoria Geral do DF, e sua
estrutura organizacional possui somente o cargo de Chefe da Ouvidoria,
simbolo CPE 08.
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http://www.ouv.df.gov.br/

Quanto a equipe, esta é composta pela Chefe da Ouvidoria, Sayonara
Pinheiro Sampaio, que é da carreira de Politicas Publicas e Gestao
Governamental - PPGG, 01 (uma) assessora, Lilian Suelen Santana Vilela,
gue é servidora comissionada da Administracao Regional do Cruzeiro e 01
(uma) estagiaria, Beatriz Ribeiro de Queiroz.

Informamos que as metas e indicadores previstos para o ano 2022
neste plano de acdo foram revisados com base na matriz de risco. A
metodologia utilizada foi a ferramenta 5SW2H.

Por fim, destacamos que o contexto da pandemia do COVID-19 foi
considerado e incorporado a este planejamento.

O referido plano foi elaborado em conformidade com o Sistema de
Gestao de Ouvidoria do Distrito Federal(SIGO-DF), em consonancia com o
Plano Estratégico do Distrito Federal (PEDF) 2019-2023 e Plano Plurianual
do DF (PPA)2020-2023.
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Conforme disposto no Decreto N.° 38.094, de 28 de margo de 2017 (Alterado pelos Decreto n® 38.326,
de 10/07/2011 e Decreto n® 39.467 de 21/11/2018), a Ouvidoria da Administragao Regional do Cruzeiro
tem as seguintes atribuicoes:

Art. 8°, | - facilitar o acesso do cidadao ao servico de Ouvidoria-Geral do
Distrito Federal;

II- atender com cortesia e respeito a questio apresentada, afastando
qualquer discriminacao ou prejulgamento;

llI- registrar e responder as manifestacoes recebidas no sistema
informatizado definido pelo érgao superior, apés apreciacdo pela area
competente do 6rgao

IV- participar de atividades que exijam acdes conjugadas das unidades
integrantes do sistema oficial de ouvidoria, com vistas ao aprimoramento
do exercicio das atividades que lhes sao comuns;

V- prestar apoio ao 6rgao superior na implantacao de funcionalidades
necessarias ao exercicio das atividades de ouvidoria; VI - manter
atualizadas as informacoes e estatisticas referentesas suas atividades;

VII- encaminhar ao 6rgao centraldados consolidados e sistematizados do
andamento e do resultado das manifestacoesrecebidas;

VIII- acompanhar, atualizar e manter informada a Ouvidoria-Geral, da
Controladoria-Geral do Distrito Federal, sobre a Carta de Servicos ao
Cidadao;

IX- comunicar ao Administrador Regional as informacdes recebidas e
encaminhadas ao 6rgao centralde Ouvidoria;

X- exercer outras atividades que |hes forem atribuidas na sua area de
atuacdo, em conformidade com normas publicadas pelos Orgios Centrais
competentes.
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Em 2021 a Ouvidoria da Administracao Regional do Cruzeiro
registrou um crescimento de 11% no nimero de manifestacoes
registradas em relacdo a 2020. Acredita-se que o aumento se
deva, principalmente, pela reducdo da crise ocasionada pela
pandemia do Covid-19. Esse quadro ocorre porque a vacinacao
em massa proporcionou uma maior seguranca dos cidadaos na
solicitacao de servicos, visto que, aos poucos, tém passado a
frequentar as instalacées da Administracao de forma presencial.

Ainda de acordo com os dados fornecidos pelo sistema Ouv-
DF, no ano de 2021, 92% dos cidadaos estao satisfeitos com o
servico prestado pela Ouvidoria, representando um aumento de
5% em relacaio ao ano anterior. Quanto ao indice de
recomendacdo da Ouvidoria/Administracdo Regional do
Cruzeiro, este foi fixado em 96%, também demonstrando um
aumento em relacao ao ano de 2020, que contou com 86%. No
que tange a satisfacdo quanto ao atendimento, a Ouvidoria
atingiu a marca de 95%, contemplando um aumento de 6%
gquando comparado ao ano anterior. J& a satisfacdo com a
resposta saltou de 81% para 86%.

No que se refere as manifestacoes respondidas no prazo em
2021, o indice alcancado foi de 82%, com tempo médio de 12
(doze) dias. Esse percentual também foi favoravel em relacdo ao
ano de 2020, representando um aumento de 12%, e
ocasionando a diminuicido de 2 (dois) dias no prazo médio. Esse
guadro demonstra a consequéncia de algumas praticas, como:
maior didlogo entre os setores da Administracdo e melhor
averiguacao dos sistemas e contato mais frequente com os
contribuintes, visando o esclarecimento das demandas.

-~
|
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QUADRO RESUMO DE METAS 2021

Indices exigidos pela indices obtidos pela
Ouvidoria Geral Ouvidoria da RA-CRUZ
@ Indice cumprimento do " A
prazo de resposta S &
@ Indice recomendacdo .3
Indice satisfagdo com [ A
servico de OQuvidoria Qul
indice de qualidade de resposta . 86%
Indice de resolutividade . 88%
Taxa de adequag.ao das fm% ‘
cartas de servigos -
Taxa de satisfagao com a clareza das
. ~ . f %
informagoes na carta de servigos _967/‘,’/
Taxa de publicagao trimestral dos relatdrios P
de Ouvidoria . 100%
Taxa de respostas dos relatdrios de -
ocorréncias ou situagoes graves de - 100%

Ouvidoria
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MATRIZ DE INTEGRIDADE DA
ADMINISTRAGAO REGIONAL DO

CRUZEIRO

Para melhor demonstracao e analise dos dados, optou-se pela formulacao da Matriz de

Integridade da Administracao Regional do Cruzeiro:

Consequeéncia

Baixo quantitativo de
manifestacoes avaliadas na
pesquisa de satisfacao

Melhoria no atendimento
(estrutura fisica)

Reduzido acesso a Carta de
Servicos no sitio oficial da
Administracao do Cruzeiro

Falta de uma interface mais
amigavel.

Falta de habitualidade com o
Sistema de Ouvidoria

Escassez de recursos da
Administracao

Falta de conhecimento sobre o
impacto da  estrutura no
desempenho dos servidores
Falta de conhecimento sobre o

impacto

Falta de atualizacdes pelas areas
técnicas

Falta de estimulo dos cidadaos
no monitoramento dos servicos,
e na atuacao do controle social.

e Autuacao

e Imprecisdo dos indices de
qualidade do servico oferecido

e Nao percepcao real do nivel de
satisfacdo do usuario

o Falha no planejamento, quando
utilizados os dados como
instrumento de gestao

Desconforto no atendimento ao
cidadao(a)

Baixa procura pelo atendimento
presencial

Desmotiva¢do na equipe,
considerando que instalagcoes
precarias ndo oferecem qualidade de
vida no trabalho

pelos  Orgios de
Controle, pelo descumprimento
do Decreto n.° 36.419/2015.

¢ Aumento de Manifestacoes no E-

sic

e Descrédito do 6rgao
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Tendo em vista o diagndstico realizado, puderam ser observados
pontos que demostram fragilidade que impactam, direta ou
indiretamente, na prestacao do servico a comunidade e o planejamento
das acoes do Orgio. A pesquisa de satisfacdo, seja de uma instituicio
publica ou privada, tem por objetivo ndo somente a avaliacio da
eficiéncia e a eficacia, mas também na forma com que os servicos sao
prestados e o entendimento dos anseios e preocupacdes do usuario. A
partir dessas pesquisas e metas, podem ser tracadas, de forma que as
reais demandas dos usudrios sejam atendidas, evitando o gasto
desnecessario de recursos publicos.

No ano de 2021, a Ouvidoria da Administracdo Regional, registrou a
entrada de 685 manifestacoes, e apenas 98 usuarios realizaram a
pesquisa de satisfacdo. Nesse sentido, hd a necessidade de se
introduzir formas que fomentem a realizacdo da consulta aos
moradores, possibilitando um panorama mais fiel a realidade, e, por
consequéncia, reduzindo os riscos no planejamento das acdes por parte
da Administracado Publica. Nesse viés, cabe ressaltar como uma das
metas, o estimulo a participacao das pesquisas, por meio das midias
sociais, contato telefénico, envio de video explicativo, dentre outras
medidas aplicaveis.

Dentre as metas tracadas neste Plano de Acao, ha, também, a
melhoria da estrutura fisica da Ouvidoria, visto que, conforme avaliado
por diferentes estudos o espaco laboral influencia diretamente na
satde psiquica e fisica do individuo. E notdrio que, por sua natureza, o
ambiente da Ouvidoria conta com um percentual de usuarios que
comparece ao atendimento com algum tipo de insatisfacdo. E de suma
importancia, entdo, que a recepcao se dé com um ambiente propicio
para a externar os anseios da populacdo, sendo adequado para o
estimulo do didlogo entre os servidores do setor e o cidadao.




Cabe ressaltar que pesquisas apuraram que quanto maior a satisfacdo com a
qualidade do ambiente construido, maior a produtividade e o desempenho dos
usuarios do edificio trabalhista (LEAMAN; BORDASS, 2007; HUMPHREYS;
NICOL,2007). Dessa forma, ambientes mau projetados, poluidos, sem conforto
térmico/sonoro/luminoso, e sem o mobilidrio adequado contribuem para o
desencadeamento da chamada Sindrome do Edificio Doente (SED). Nesse sentido,
melhorar a satisfacido com o ambiente construido é propiciar os encontros entre as
pessoas, facilitando o compartilhamento das informacoes (GRACIOLA et al., 2016).
Consoante a isso, a melhoria do espaco fisico favoreceria tanto a populacao, quanto
os servidores.

No que tange as outras metas, inclui-se a melhoria da Carta de Servicos, visto que
este é um importante documento e instrumento de cidadania. Consequentemente,
guanto mais informacoes disponiveis, mais facilmente o cidadao consegue reivindicar
seus direitos, visto que a Carta tem por objetivo informar o cidaddao dos servicos
prestados pelo 6rgao ou entidade, das formas de acesso a esses servicos e dos
respectivos compromissos e padroes de qualidade de atendimento ao publico.. Nesse
mesmo sentido, para oferecer servicos de qualidade e sem complicacdo, muitas vezes
essas organizacoes precisam rever seus processos de trabalho, eliminando etapas
desnecessarias e otimizando outras. Assim, é notério que a Carta de Servicos se
constitui como uma forma de contribuir na melhoria de gestdo das organizacoes
publicas.

Junto com outros indicadores, a Carta de Servicos compde o Indice de
Transparéncia Ativa (ITA), que mensura o grau de cumprimento da Lei de Acesso a
Informacao (LAI) pelos Orgaos e entidades do Poder Executivo do Distrito Federal.
Esse mecanismo possui o intuito de apresentar, de forma mais simplificada, os itens
obrigatorios a serem disponibilizados nos sitios institucionais, elencados pela LAl e
pelo Decreto n° 34.276/2013. Para auxiliar na questao, a Controladoria-Geral
publicou a Instrucao Normativa n°® 2/2015- CGDF, que garante que as instituicoes
permitam que o contribuinte fiscalize, de forma autbnoma e independente, as acoes e
os gastos do poder publico.

Diante do exposto, e entendendo que hd uma necessidade da melhoria de prestacao
de servicos ofertados ao cidadao, a Ouvidoria Seccional apresenta, entre as metas
para o Plano de Acao de 2022:

[) Ampliar o quantitativo de manifestacdes avaliadas por meio da pesquisa de
satisfacao;

[I) Melhoria no estrutura fisica melhorando assim o atendimento e o desempenho
dos servidores, melhorando assim o indice de satisfacdo com o atendimento;

l1l) Manutencdo do ITA em 100%

IV) Manter a adequacdo da Carta de Servicos em 100% de acordo com as
orientacoes da OGDF




Para sistematizar os dados, e buscar as medidas de alcance das metas, foi utilizada a
Where?(onde?) Who?

metodologia 5W2H
(quem?)When? (quando?) How? (como?) How much? (quanto?).

(What? (o que?)

Why?

CELTLERAT

(porqué)

O que?

Ampliar & gl
quantitativo

de

manifestagbe

s avliadas por
meio da

pesquisa de
satisfagio

Melhoria ne -

estrutura
fisica

Manutengad
o do indice
de
Transparén
cia Ativa
(ITA) em
100%

Manter a
adequagdo
da Carta de
Servigos em
100%, de
acordo com
orientacio
da Ouvidoria
Geral

Porqué?

* Alcangar
dados
mais
fidedignos

+ Melhor o
planejamen
toea
gestdo do
org¢do a da
ouvidoria

Properciona
r conforto
ao cidadio
(a) e
servidores
Aumentar a
busca da
utilizagio
do servigo
de
ouvidoria

Garantir ao
cidaddo
acesso a
informaggo,
facilitandeo a
participagio
no controle
social,
conforme
Art. 19 da
Declaragio
Universal de
Direitos
Humanos

Ampliar o
acesso aos
servigos
publicos e
estimular sua
participacdo
no
monitorament
o destes
SEIVICos

Como?

* Encaminhando
video
explicativode
como
responder a
pesquisa,

* Estabelecer
contato
telefénico com
mais frequncia
com o cidadio

* Realizar visitas
para auxiliar o
preenchimento
da pesquisa

* Promover agdes
de divulgagio

® Investimento
em
equipament
ase
estrutura

* Monitorando

continua

mente o sitio

eletrénico do

érgio

* Promover
proprama de
consientizagio
constante junto
as
coordenagdes
da instituicio,
sobre a
importancia do
fornecimento
dos dades.

» Monitorando

continua

mente o sitio

eletrénico do

orgdo

* Promover
proprama de
consientizagio
constante junto
as coordenagbes
da instituigdo,
sobre a
importancia do
fornecimento
dos dados.

Onde?

—R.giio
Administrati
vado
Cruzeiro

Nas
dependéncias
da Ouvidoria

Regido
Administrativa
do Cruzhiro

Regido
Administrativa
do Cruzeiro

Quem?

Equipe de
Ouvidaoria

Alta
Gestio

Equipe de
Ouvideria

ASCOM

Equipe de
Ouvideria

ASCOM

ASPLAN

Quando?

De
forma
continua

De
forma
continua

De
forma
continua

De forma
continua

Quanto?

Sem
custo

RS
15.000,00

custo

Sem custo



METAS

Cronograma das Acoes para 2022

Aumentar o indice da pesquisa de satisfagao

Manutengio do Indice de Transparéncia Ativa
(ITA) em 100%Manter em 100% o ITA

Manter a adequagdo da Carta de Servigos em

e aencss e I R RN




A Quvidoria da Administragao Regional do Cruzeiro tem como objetivo principal garantir a participacao
popular por meio dos inimeros canais de relacionamento e, também, contribuir para o desenvolvimento da
cidadania como forma de expressao popular, aprimorando os servicos piblicos prestados pelo Poder Executivo
do Distrito Federal. Nesse sentido, este plano de agao foi formulado considerando as especificidades da Regiao
Administrativa do Cruzeiro, visando a formulacao de metas de forma critica.

Por fim, esta Ouvidoria Seccional renova o compromisso na busca de tornar o Cruzeiro uma regiao que
proporcione maior qualidade de vida aos moradores, sempre com a intencao do solucionar das demandas
trazidas, e respeitando, sobretudo, os principios da Administragao Publica.

Assim, a Ouvidoria da Administracao Regional do Cruzeiro encontra-se de portas abertas, de segunda a
sexta-feira, das 8h as 18h, e por meio das midias sociais, para dialogar com a sociedade do Cruzeiro.
Ressaltamos, acima de tudo, que a construcao deste Plano de Acao também pode ser coletiva, e que sugestoes
podem ser ofertadas pela comunidade.

Plano de Acao elaborado por:
Sayonara Pinheiro Sampaio - Chefe da Ouvidoria
Beatriz Ribeiro de Queiroz - Estagiaria




GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL, Decreto N.° 38.094, de 28 de margo de 2017. Aprova o Regimento Internodas
Administracoes Regionaisdo Distrito Federale da outras providéncias.

GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL, Instrugao Normativa n® 01, de 05 de maio de 2017. Regulamenta os
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