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A IMPORTANCIA DAS
OUVIDORIAS NO EXERCICIO

DA CIDADANIA

A Constituicao de 1988 instituiu o
Estado Democratico de Direito, bus-
cando assegurar o exercicio dos di-
reitos sociais e individuais, a liber-
dade, a seguranca, o bem-estar, o
desenvolvimento, a igualdade e a
justica como valores fundamentais.

A Carta Magna prevé a democracia
participativa ou semidireta, que
tem por fundamento a participagao
direta do povo no controle, na fisca-
lizacdo e na tomada de decisGes do
Estado, num verdadeiro exercicio
de cidadania.

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

"§ 32 A lei disciplinara as formas de
participacdo do usuario na adminis-
tracdo publica direta e indireta, re-
gulando especialmente:

| - as reclamacdes relativas a pres-
tacdo dos servigos publicos em ge-
ral, asseguradas a manutencdo de
servigos de atendimento ao usuario

e a avaliacdo periddica, externa e
interna, da qualidade dos servigos;

(...)

Ill - a disciplina da representacdo
contra o exercicio negligente ou
abusivo de cargo, emprego ou fun-
¢do na administracdo publica.

Desta forma, percebe-se que tal dis-
positivo constitucional vislumbrou a
criacdo de ouvidorias, bem como
das corregedorias no ambito da ad-
ministragao publica.

Em atendimento a Carta Magna, o
Distrito Federal, publicou a Lei n?
4.990 de 2012, que dispde sobre os
procedimentos a serem observados
pelo Distrito Federal, visando a ga-
rantir o acesso a informacgdes pre-
visto na Constituicdo Federal e em
conformidade com a Lei federal n?
12.527 de 2011.

E, em 2012, criou o Sistema de Ges-
tdo de Ouvidoria do Distrito Federal
— SIGO/DF por meio da Lei n? 4.896,
com a finalidade de garantir a parti-
cipacdo popular e aprimorar o exer-
cicio da cidadania e, consequente-
mente, melhorar os servicos publi-
cos prestados pelo Poder Executivo.

Na ocasido, ficou definido que as
unidades especializadas de ouvido-
ria dos orgdos e das entidades, in-
clusive da Administracao Regional
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do Sudoeste e Octogonal, seriam
unidades seccionais do Sistema
SIGO/DF.

A Ouvidoria é um canal de relacio-
namento direto entre o Governo
do Distrito Federal - GDF e o cida-
ddo, que pode, a qualquer mo-
mento, registrar suas solicita¢des,
sugestdes reclamacgdes, denulncias
e elogios, bem como solicitar in-
formacdes referentes aos diversos

servigos disponiveis.

A OUVIDORIA NA
ADMINISTRACAO REGIONAL

DO SUDOESTE E OCTOGONAL

A Ouvidoria da Administracdo Regi-
onal do Sudoeste e Octogonal
conta com a colaboracdo de diver-
sos servidores e, em especial, da
equipe técnica da Coordenadoria
de Licenciamento, Obras e Manu-
tencdo — COLOM que, por meio de
suas Diretorias e Geréncias, realiza
os mais diversos servicos de plane-
jamento, acompanhamento e exe-
cucdo de obras e servicos de enge-
nharia sob a responsabilidade da
Administracdao Regional.

CANAIS DE COMUNICAGCAO DA
OUVIDORIA

O cidad3do pode registrar e acompanhar
suas manifestacdes por meio sitio ele-
tronico http://www.parti-
cipa.df.gov.br, central de atendi-
mento do 162 ou presencialmente
na Ouvidoria Seccional da Adminis-
tracdo Regional do Sudoeste e Octo-
gonal.

ROL DE MANIFESTAGOES
REGISTRADAS NO PERIODO

Durante o exercicio de 2023, foram re-
gistradas 305 manifestagcGes no Sistema

OUV/DF, com 159 reclamacoes, 123 so-
licitacGes, 13 elogios, cinco dendncias,
trés sugestdes e dois pedidos de infor-
macdoes.

Destas, somente 6,9% foram classifica-
das pelos cidaddos como ndo resolvidas
(21 manifestacées) e 34,1% como resol-
vidas (104 manifestacGes), segundo re-
gistros do Sistema OUV/DF:

SITUAGAO
6.9%

29.2%
59.0%

== Respondida == Resolvida

== NJo Resolvida == Resolvida apds resposta complementar

No rol de demandas a serem atendidas
pela Administracdo Regional do Sudo-
este e Octogonal, destacam-se aquelas
rotineiras e de solucdo imediata, tais
como as pequenas manutengdes em
vias de rodagem (Operacdo Tapa-bu-
raco), recuperacao de calcadas e reco-
Ihimento de lixo e restos de podas de ar-
vores e de jardinagem.

Dentre as demandas de maior vulto, com
maiores exigéncias para a execuc¢do ou
gue necessitem de maior aporte orca-
mentdrio e financeiro, destacam-se aque-
las que tratam de realizacdo de obras
(construcdo de calgadas, recuperacdo de
guadras de esporte e de parques infantis,
dentre outras) e podas de darvores de
grande porte (que dependem da inter-
veng¢do com equipamentos especializados
da Companhia Urbanizadora da Nova Ca-
pital do Brasil — NOVACAP).

Quanto as demandas de menor vulto e
gue sdo rotineiramente realizadas pela
equipe técnica da Administracdo Regio-
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nal, estas sdo comunicadas por esta Ouvi-
doria diretamente a equipe da COLOM?
que, de imediato, as inclui em sua agenda
diaria de servicos a serem realizados.

Apds a realizacdo desses servicos, a
equipe da COLOM comunica a esta Ou-
vidoria para que seja encaminhada res-
posta ao cidaddao demandante, infor-
mando que o atendimento fora conclu-
ido, ou que sera atendido tdo logo seja
iniciada nova operacao.

Para melhor visualizagdo do nivel de
atendimento prestado pela Administra-
¢do Regional do Sudoeste e Octogonal
as demandas apresentadas pelos cida-
daos da regido, o Painel de Ouvidoria do
DF apresenta informagdes interativas e
em tempo real quanto a evolucao histé-
rica dessas demandas, a situacdo atual
das mesmas na Ouvidoria, a classifica-
¢do delas quanto ao seu tipo: elogios, re-
clamacdes, denuncias, sugestdes, infor-
macoes e solicitacbes de servicos, suas

formas de entrada no Sistema OUV/DF,
0s assuntos mais demandados e o per-
centual de resolutividade dessas de-
mandas. Nota-se que o percentual da
Resolutividade é extraido da através da
avaliacdo do cidaddo apds receber sua
resposta, ou seja, é o préprio deman-
dante que finaliza seu protocolo classifi-
cando-o como resolvido ou ndo resol-
vido, para os registros de denuncias, re-
clamacdes e solicitacbes de servicos?.

Ressalta-se que as informagoes coletadas
do Painel de Ouvidoria do DF e constantes
deste Relatorio referem-se ao periodo de
12 de janeiro a 31 de dezembro de 2023.

A diminuigdo de alguns indices de desem-
penho de 2023 em comparagao ao exerci-
cio de 2022 (conforme planilha abaixo)
sao reflexo das demandas de solicitacdo
de manutencdo e construcao de calcadas
registradas pelos cidaddos no periodo e
gue nao foram atendidas, bem como dos
atrasos no atendimento das demandas de
tapa-buraco.

INDICADORES — COMPARATIVO 2022 e 2023

Qualidade Qualidade

Resolutividade | Satisfagdo | Recomendagdo P e B e

Resolutividade | Satisfagdo Recomendagdo

88% 90% 91% 86% 83% 92% 92% 83%

PESQUISA DE SATISFAGCAO
DOS ATENDIMENTOS

Resolutividade, Recomendacao e Satisfa-
¢do com o Servico de Ouvidoria, além da
satisfacdo com o Sistema, atendimento

REALIZADOS NO PERIODO

da ouvidoria e resposta recebida3.

A opcdo “Pesquisa de Satisfacdo” do Pai-

nel de Ouvidoria do DF disponibiliza in- Apds analise dos dados apresentados no

~ . em 2023, verifica-se que a Administra-
formagdes interativas e em tempo real

dos indicadores de acompanhamento de ¢do Regional do Sudoeste apresentou

. . \ . . um bom desempenho em seus indicado-
ouvidoria relativos a pesquisa de satisfa-

~ ts . . res:
¢ao automatica no Sistema, ou seja,

apresenta em uma sé tela os indices de

2 Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard
3 Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard/pes-
quisa-satisfacao

! Processo SEI n° 00302-00000106/2021-51
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INDICE DE RESOLUTIVIDADE

CARTA DE SERVICOS DA

ADMINISTRACAO REGIONAL
DO SUDOESTE E OCTOGONAL

A opc¢do “Carta de Servicos” do Painel

de Ouvidoria do DF disponibiliza infor-

, ; magodes interativas e em tempo real dos
INDICE DE SATISFACAO

e indicadores de acompanhamento de ou-

vidoria relativos as Cartas de Servicos ao
Cidadao, ou seja, apresenta a “Taxa de
Clareza” das informagdes constantes
nas cartas e a “Taxa de Conhecimento”

da existéncia das Cartas de Servigos. Es-
_ . sas informacdes sdo extraidas da pes-
INDICE DE RECOMENDACAO

quisa de satisfagdao no OUV-DF para ma-
nifestacdes classificadas como “Solicita-

cBes” desses servicos*:

CLAREZA DAS INFORMAGCOES

INDICE DE SATISFACAO
COM O ATENDIMENTO

iNDICE DE SATISFAGAO
COM O SISTEMA CONHECIMENTO DA CARTA

67
%

SATISFAGAO COM A
RESPOSTA

4 Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard/carta-
de-servicos
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PRINCIPAIS ASSUNTOS TAPA BURACO - MANUTENCAO DE

Assunto Tapa-buraco

DEMANDADOS

Em 2023 foram registradas 305 manifes- solicitagdes e v
tacdes no Sistema de Ouvidoria do DF, com reclamacdes
o bom indice de resolutividade de 83%. L Resoluti- | Satisfa- | RecO- | Qualidade
Critérios ; - menda- da Res-
. .. vidade ¢do ~

Dentre as demandas mais solicitadas pe- cdo posta

. . . L. . . Janeiro a de-
los cidaddaos a Administracdo Regional zembro de 98% | 96% | 96% | 92%

, 2023

do Sudoeste e Octogonal no periodo,

1 1 4 «“. . . ~
destacam-se as solicitagdes de “tapa- Foram registradas 92 manifestacdes
buraco”, de coleta de galhos e troncos referentes a “operacgao tapa-buraco”
de arvores e de construcdo de calcadas. no periodo, tendo sido todas elas

atendidas pela equipe técnica da
COLOM. Somente uma demanda que,
mesmo tendo sido atendida, o cida-
ddo classificou-a como nao resolvida.

Depreende-se dos dados apresenta-
dos que tais demandas ocorrem,
principalmente, por dois motivos:

1. A regido do Sudoeste, Octo- MANUTENGAO DE CALCADA

gonal e Setor de Industrias

Graficas - SIG esta localizada

Solicitagdes e 2023
em sua totalidade em zona ur- reclamagdes
., . Reco- | Qualidade
bana, com grande malha via- Critérios t'_‘e_sd°':‘ e | oo | dnes
ividade ¢do ~
ria composta de vias locais e . §20 e
Janeiro a de-
coletoras asfaltadas; zembrode | 75% | 100% | 100% | 100%
2023

2. A regido conta com grande

ntimero de pracas arborizadas Foram registradas 35 manifestacdes so-

e diversas areas verdes em licitando manutencdo de calcadas. Des-
areas publicas e privadas. tas, 11 foram atendidas.
Em comparag¢dao ao mesmo periodo CONSTRUGAO DE CALCADAS

de 2022, houve um acréscimo nas

slicitagbes de construgio ¢ man-

tencdo de calgadas: Solicitagdes e 2023
reclamagodes
Critéri Resolu- | Satisfa- | Recomen- dQ:aI:i-
ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS EM 2023 Merios | tividade |  cdo daggo | o :spis;
2022 2023 Va[;;;ao Janeiro a de-
zembrode | 67% | 56% | 67% | 33%
Assunto 1 Operagdo “tapa-buraco” 2023
Total de Manifestagdes 105 92 -12%
Representatividade 48,8% 42,8% Dentre as demandas mais registradas no
P Manutencio de calcadas periodo destacam-se a aquelas solici-
Total de Manifestacdes )1 35 67% tando construcdo de calgadas, com 21
E— 0 8% 16.3% manifestacGes. Porém, até a presenta
recunto 3 Construcio de calcad data, somente seis foram atendidas.
ssunto OoNnstrugao ae calgadas
Total de ManifestagGes 13 21 62% . .
£ Importante destacar que destas solici-
Representatividade 6% 9,8%

tagdes de manutengao e construgiao de
calcadas, 11 foram acolhidas pela
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COLOM e estio no cronograma de
obras, considerando tratar-se de obras
de pequeno porte. Nove destas solicita-
¢Oes estao pendentes de vistoria pela
equipe da COLOM

Para atendimento destas demandas
com um nivel de complexidade menor,
esta Administragao Regional esta utili-
zando o saldo de Ata de Registro de
Precos da Subsecretaria de Compras
Governamentais®, adquirindo cimento
e demais materiais e insumos, para a
realizacdo de construcao e reforma de
calcadas solicitadas pelos cidadaos den-
tre outros servigos.

Importante destacar que a maior parte
destas manutengdes e construgdes de
calgadas necessitam de acdes a serem
realizadas pela NOVACAP, por se trata-
rem de obras mais complexas e de
grande porte.

DEMANDAS NO SISTEMA
ELETRONICO DO SERVICO DE
INFORMAGCAO AO CIDADAO

Durante 2023 foram registradas 45 soli-
citacbes de informacdes por meio do
Modulo “Servico de Informacao ao Cida-
d3o - SIC/DF” do Participa DF, tendo sido
todas devidamente respondidas.

ANALISE DAS DEMANDAS E

DO PLANO DE ACAO DE 2023

Ante as informacdes apresentadas, é
possivel concluir que o Gabinete da
Administracdo Regional permanece
atento as manifestacdes dos cidadaos,
atendendo-as também por meio de
contato telefonico ou de forma pre-
sencial no préprio Gabinete ou em vi-
sitas realizadas, sempre orientando os

3 Processo SEI n° 00302-00000584/2023-22.

cidadaos a registrarem as demandas
nos canais de atendimento oficiais.

No periodo, destacou-se somente um
ponto negativo:

1. Demandas de construc¢ao e manu-
tengao de calgadas ndo atendidas.

Havia, desde o final de 2021,
grande numero de demandas
reclamando ou solicitando a re-
cuperacdo ou a construcdo de
calcadas.

Apesar das revitalizaces de di-
versas calcadas e instalacdo das
respectivas acessibilidades reali-
zadas pela equipe desta Adminis-
tracdo Regional, ainda é elevado
numero de demandas penden-
tes de resolucao.

Verifica-se também a depen-
déncia da equipe técnica da
NOVACAP para o atendimento
das demandas de construcdo
de novos calgamentos ou ma-
nutengcao de grandes trechos,
que exigem equipamentos e
pessoal especializados. Para a
realizacao das manutencgoes, foi
encaminhado aquela Compa-
nhia o Processo SEl n2 00302-
00000745/2021-16.

Conforme ja foi dito, esta Admi-
nistracdo Regional esta utili-
zando o saldo de Ata de Registro
de Precos da Subsecretaria de
Compras Governamentais®, ad-
quirindo cimento e demais ma-
teriais e insumos, para a realiza-
¢do de construcdo e reforma de
calgadas solicitadas pelos cida-
daos dentre outros servicos.

PLANO DE ACAO DE 2023 DA
ADMINISTRACAO REGIONAL

8 Processo SEI n° 00302-00000584/2023-22.
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Ao analisar o Plano de Acdo apresen-
tado pela Administracdo Regional do Su-
doeste e Octogonal, verifica-se a se-
guinte situacao:

AgOes e projetos de menor vulto previs-
tas para 2023 e atendidos rotineira-
mente pela prépria equipe da Adminis-
tracao Regional

Equipe técnica responsavel:

COLOM

— Coordenacdo de Licencia-

mento, Obras e Manutencao.

Coordenadora: Mariana Miranda.

DIROB — Diretoria de Obras.

Diretor: Josmar Fernandes da Costa Junior.

GEMAC - Geréncia de Execucdo de

Obras, Manutencdo e Conservacao.

Gerente: Amanda Costa Barros Alves.

PERIODO
DE
EXECUGCAO
PREVISTO
EM 2023

ACOES PREVISTAS

ANALISE DO
ATENDIMENTO EM 2023

JANEIRO A
DEZEMBRO

Reparos rotineiros
nas vias de roda-
gem (operagdo
“Tapa-buraco”).

Atendido integralmente em
2023.

Recolhimento roti-
neiro de lixo, entu-
lho e residuos ve-
getais em toda a
Regido Administra-
tiva.

Atendido integralmente em
2023.

Manutengdo roti-
neira no Parque do
Bosque (limpeza e
rogagem).

Atendido integralmente em
2023.

JANEIRO A
MARGO

Recuperagdo de
calgadas em vdrios
locais da Regido
Administrativa.

Atendido parcialmente du-
rante o 12 trimestre de
2023. Cimento ndo foi en-
tregue pelo fornecedor,
conforme Processo SEI n2
00302-00000214/2022-12.
Foram realizadas manuten-
¢Oes em calgadas nas Qua-
dras SQSW 504 e 103 e
CCSW 02 e nas proximida-
des dos Colégios Maple
Bear e COC.

ABRIL A
JUNHO

Recuperagdo de
calcadas em varios
locais da Regido
Administrativa.

Atendido parcialmente du-
rante o 22 trimestre de
2023. Cimento ndo foi en-
tregue pelo fornecedor,
conforme Processo SEI n?
00302-00000214/2022-12.

Porém, mesmo com carén-

cia de material, foram reali-
zadas manutengdes e cons-
trugdes de calgadas nas
Quadras SQSW 301 (com
acessibilidade), 303, 304,
101 e 104.

Atendido parcialmente du-
rante o 32 trimestre de
2023. Foram realizadas ma-
nutengdes e construgdes de
diversas calgadas nos se-
guintes locais:

Julho de 2023 - SQSW 101,
SQSW 104, CLSW 104, Praga
QRSW 1 e SQSW 304.
Agosto de 2023 - SQSW 304,
SQSW 101 (continuagdo),
Praga Esau - CCSW, CLSW
303.

Setembro de 2023 - Praga
Esat - CCSW, CLSW 303,
SQSW 101, SQSW 105 e
SQSW/CLSW 104 (Parcdo).

Recuperagdo de
calcadas em varios
locais da Regido
Administrativa.

JULHO A
SETEMBRO

Atendido parcialmente du-
rante o 42 trimestre de
2023. Foram realizadas ma-
nutengdes e construgdes de
diversas calgadas nos se-
guintes locais:

Outubro —SQSW 101 e 105.
Novembro — SQSW 105, SIG
Quadra 01, QRSW 01, CCSW
06, QMSW 02 e SQSW 301.
Dezembro - SQSW 301,
QRSW 02/03 e QMSW 05.

Recuperagdo de
calcadas em varios
locais da Regido
Administrativa.

OUTUBRO
A
DEZEMBRO

2. Agoes e projetos de maior vulto pre-
vistas para 2023 (CEB, NOVACAP e de-
mais 6rgaos do GDF)

PERIODO ANALISE DO
RESPONS
DE 5 ACOES AVEL PELA ATENDIMENT
EXECUCAO PREVISTAS EXECUGA 0-42
PREVISTO o TRIMESTRE DE
EM 2023 2023
Eficientizagdo
. Compa-
do sistema de X
iluminagdo pu- nhia Ener-
JANEIRO K gética de | Concluida.
blica da Octogo- o
nal e avenida Brasilia -
CEB
contorno.
Compa-
nhia Urba-
Reconstrugdodo | nizadora
JANEIRO A Skate Park da| daNova | Concluido.
OUTUBRO .
Octogonal. Capital do
Brasil-
NOVACAP
Reforma do es-
tacionamento
publico situado
nT QRSW 07 Compa-
Bloco AS. : _
n:ifag;?: N3o atendido.
JUNHO A da Nova Em licitagdo
DEZEMBRO | Reforma do es- tal do | P€12
tacionamento Caplta. o NOVACAP.
publico situado Brasil-
na QRSW 05 NOVACAP
Bloco B6.
Construgdo de
outros estacio-
namentos na
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QRSW conforme Este é o Relatdrio de Ouvidoria Anual de
programagdo da L. - .
NOVACAP. 2023 da Administragdo Regional do Su-
Eficientizagdo N3o atendido. doeste e OCtOgonaI-
do sistema de Aguardando
iluminagdo pu- contratagdo de e . .
blica na 42 Ave- empresa espe- Brasilia, 23 de janeiro de 2024.
nida. CEB cializada pela
Instalagdo  de CEB e recursos
uroa | P indosde
DEZEMBRO des do Sudo- Emenda Parla-
este. mentar.
N3do atendido.
Cercamento do | Adminis- Aguardando
Parque da Octo- | tragdo Re- | recursos finan-
gonal. gional ceiros para
execugdo.

SUGESTOES E PROPOSTAS

DE SOLUCOES

Importante ressaltar que esta Ouvidoria
permanece em constante didlogo com
as equipes técnicas, tanto do Gabinete
da Administracdo Regional, quanto da
COLOM e demais Coordenacdes, sem-
pre apresentando as manifestacdes re-
gistradas pelos cidaddos nos canais de
atendimento, e recebendo o retorno
das demandas atendidas ou agendadas
para atendimentos futuros. Neste cons-
tante didlogo, esta Ouvidoria relembra
as solicitacbes ou reclamacgOes ainda
pendentes de resolucdo ou resposta e
sempre se coloca a disposicdo para for-
necer as informagdes necessarias para o
bom atendimento das demandas apre-
sentadas pelos cidadaos que residem ou
trabalham na Regido Administrativa do
Sudoeste o Octogonal.

Dentre os problemas apontados neste
Relatério, esta Ouvidoria Seccional, com
o intuito de auxiliar na resolucdo ou
amenizacdo das causas que levaram ao
atraso ou ao nao atendimento das de-
mandas e com o objetivo ultimo de al-
cancar a melhoria dos servicos publicos
prestados a sociedade, vem sugerindo:

1. Considerando a recente aquisi-
¢do de cimento e demais insu-
mos, potencializar a construgdo e
manutencdo de calcadas da Re-
gido Administrativa.



