ADMINISTRACAO REGIONAL DE ARNIQUEIRA — RA XXXIII
— GABINETE DA ADMINISTRACAO REGIONAL DE ARNIQUEIRA
OUVIDORIA

ﬁ GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL

1. RELATORIO DE ATIVIDADES DA OUVIDORIA -
1° TRIMESTRE DO ANO 2021

1. CONSIDERACOES PREAMBULARES

Conforme emergente do art. 19 da lei organica do distrito Federal, aos
principios regentes da atividade da administracdo publica, constantes do art. 37 Da
Constituicao Federal, acresceu-se o principio da transparéncia e o principio da participacdao
popular. Ambos principios vém na esteira da compreensao contemporanea da extensao dos
efeitos da denominada democracia substantiva, de sorte que essa compreensao do regime de
liberdades ptiblicas impele a continua prestacdo de contas ao cidaddo, conquanto destinatario
final da atividade da Administracao.

Para assegurar a transparéncia e a participacao popular, ressai a importancia
das Ouvidorias que se constituem de interface entre os cidadaos e a Administracdo Publica.

A partir, portanto, dessa compreensdo, pode se asserir que a Ouvidoria é
importante instrumento de democratizacao substantiva, permitindo que a sociedade influa,
diretamente, na conformacao deciséria e, por isso mesmo, devem ser prestadas contas do seu
munus publico.

Esta é, portanto, a intencdo deste relatério.

2. ESTRUTURACAO E FORMA DE ATUACAO DA OUVIDORIA NO AMBITO DO
PODER EXECUTIVO DO DISTRITO FEDERAL

A Ouvidoria — Geral do Distrito Federal é uma das unidades organicas
inseridas no ambito da Controladoria — Geral do Distrito Federal. A atividade se desconcentra

— no ambito da Administracdo Publica Direta — e se descentraliza (no ambito da
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Administracao Publica Indireta) em unidades desconcentradas ou descentralizadas,
submetidas ao controle externo e a supervisao técnica do 6rgao central.

Assim, embora as unidades descentralizadas e desconcentradas se
submetam administrativamente a autoridade titular da unidade desconcentrada ou a entidade
descentralizada, se submetem a supervisio técnica — conforme supra-informado — da

Ouvidoria Geral que concentra, também, pelos canais telefonicos (162) e telematico

(http://www.ouvidoria.df.gov.br/) a maior parte das participagdes populares trazidas a
consciéncia da Administracdao pelos canais de Ouvidoria.

Os cargos de titulares e de substituicdo do Ouvidor sdao de exclusivo
provimento por servidores publicos ou empregados ptblicos efetivos do Distrito Federal,
conforme emerge da dicgdo do art. 8° do Decreto n.° 39.723, de 2019. A intencdo restritiva é a
de se outorgar maior independéncia no exercicio da funcao publica.

Ademais (e ndo menos importante) compete as Ouvidorias o recebimento
preambular das dentincias de assédio moral ou sexual praticado no ambiente de trabalho de
orgdo ou entidade do Distrito Federal, nos termos do Decreto n.® 41.536, de 2020.

Assim, de forma perfunctéria se demonstra os limites para a atuacdao da

Ouvidoria no ambito do Distrito Federal.

3. FORMA DE CLASSIFICACAO DAS MANIFESTACOES DA SOCIEDADE NOS
CANAIS DE OUVIDORIA

As manifestacOes da sociedade sdo classificadas em seis formas. Ei-las:

* Elogio (EL): demonstracao de satisfacdao sobre o servico publico recebido ou pelo

atendimento ou pessoas que dele participaram;
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* Sugestoes (Su): apresentacdo de propostas de acOes, projetos e servigos a serem
desenvolvidos no ambito da Administracdao Publica;

* Solicitacdo (So): pedido de realizacdo de servico publico no ambito do Distrito
Federal;

* Informacdo (In): Solicitacdo de informagdes gerais (para obter informacdes com

fundamento na Lei de Acesso a Informacdo — LIA, deve se acessar o sistema e-sic -

www.e-sic.gov.br);
* Reclamacdo (Re): queixa ou critica sobre um servico prestado pelo Distrito Federal;
* Denuncia (De): Comunicacdao de irregularidades praticadas no ambito do Distrito

Federal.!

As manifestacdes sdo tratadas e remetidas a unidade competente que dispoe
do prazo de 10 (dez) dias para a primeira manifestacdo e de 20 (vinte) dias para a resposta
definitiva. Esse ultimo prazo pode ser prorrogado — em situacdes especiais — por mais vinte
dias.

E, ao final, o demandante informa se a questdo colocada sob exame foi
resolvida e essa participacao influencia no indice de resolutividade, sendo certo que se o
indice de resolutividade se situarem em trinta por cento abaixo da meta estipulada pela

Controladoria do Distrito, a situagdo se caracteriza como grave.

4. DA OUVIDORIA SECCIONAL DA ADMINISTRACAO REGIONAL DE
ARNIQUEIRA

A Administracdo Regional de Arniqueira foi criada pela Lei n.° 6.391, de

2019 e possui aproximadamente 46 mil moradores e abrange uma area de 1,3 mil hectares,

1  Fonte: https://www.ouv.df.gov.br/#/
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que envolve os bairros Setor Habitacional Arniqueira, Areal Qs 06 a 11, (Qs 07 exceto a area
da Universidade Catélica) e Area de Desenvolvimento Econémico (ADE).?

A Ouvidoria foi instalada a partir de junho de 2020 sendo que, no periodo
anterior a sua instalacdo, as demandas eram recebidas pela Ouvidoria da Administracao
Regional de Aguas Claras.

A partir de sua instalagdo pela nomeacao do ouvidor e, posteriormente, pela
constituicao de equipe de apoio, a Ouvidoria vem empreendendo esforcos de fornecer dados e
ferramentas as unidades da Administracdo Regional, com o objetivo de alcancar o
atendimento da sociedade, conforme a previsdo principiolégica constante do art. 19 da LODF.

As manifestacdes vieram, sua maioria, por telefone (162) e pelo portal na

rede mundial dos computadores (https://www.ouv.df.gov.br/#/). Por conta dos -efeitos

decorrentes da pandemia pelo coronavirus COVID 19, ndo se tem participacOes presenciais.
Assim, observe-se o grafico abaixo, contendo as forma de coleta das

manifestagoes:

Formas de Entrada

200

155 155

Manifestagies

2 Fonte: http://arniqueira.df.gov.br/category/sobre-a-ra/informacoes/
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As demandas apresentadas sdo classificadas nos seguintes termos:

Por Classificacao

311 manifestacdes

214

200
150
100

63

50

A situacdo final das manifestacdes é a seguinte:
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Ndo resolvida apbs re...
Em Analise: 3%

Resolvida apds resposta complemen. .. “

Nio Resolvida: 9% //—"

Resolvida: 13% ~
Respondida

Mister se faz apresentar-se, outrossim, as espécies de manifestacoes
apresentadas. A partir da visdo apresentada no grafico abaixo, se verifica forte demanda por
servicos publicos, materializada por solicitagdes, reclamacdes (em menor monta)e elogio,
sugestoes e informagdes, em menor quantidade. Nao foram apresentadas dentincias. Confira-

se:
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Ndo resolvida apds re._..
Em Anadlise: 3%
Resolvida apds resposta complemen. .. ‘\1|
Nio Resolvida: 9% /_ ’

Resolvida: 13%
Respondida

O indice de resolutividade se situa acima da meta estipulada pela CGDF.

Confira-se:
Resolutividade

Detalhando-

se a resolutividade:

2 % 1 13

de resolutividade
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90 %

recomendagdo

62 % 82 %

resolutividade satisfagio
0 100 0 100 0 100

Satisfacao com o Atendimento Satisfacao com o Sistema Satisfacdo com a Resposta

85 %

atendimento

100
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Regioes Administrativas

RA ARNO (Arnigqueira)

RA AC {ﬁag uas Claras)
RA-PF {Plano Piloto)
RA-TAG (Taguatinga)

RA PW (Park Way)

RA SIA Setor de Indstri...
RA VP (Vicente Pires)
RA-NEB (Nacleo Bandeir...
RA CAND {Candangoldn...
RA CRUZ (Cruzeiro)

RA FERC (Fercal)

RA SAM (Samambaia)

RA SUDO (Sudoeste Oct...
RA-50ER {Sobradinhao)

0 50 100 150 200

© Manifestactes
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O prazo médio de resposta desta ouvidoria é de 10 (dez) dias (e inferior ao
relatorio antecedente) e estes sdao cumpridos em 91% (noventa e um cento) dos casos.

Confira-se:

Indice de Cumprimento do Prazo de Resposta

Vencidas: 0% -

1 Fora do Prazo: 9%

No Prazo: 91%

Antes era a seguinte situacao:

Pag. 10 de 13



GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL
ADMINISTRACAO REGIONAL DE ARNIQUEIRA — RA XXXIII
GABINETE DA ADMINISTRACAO REGIONAL DE ARNIQUEIRA

OUVIDORIA

indice de Cumprimento do Prazo de Resposta

Vencidas: 0% |

Fora do Prazo: 13%

Mo Prazo: 87%

Retratam-se, portanto, o labor desenvolvido no ambito da Ouvidoria desta
Administracdo Regional que pretende empreender os esforcos necessarios para a continuidade

da facilitacdo e da interface entre os servigcos ptblicos e a comunidade.

5. PROVIDENCIAS A PARTIR DESTE RELATORIO
Mister se faz, a partir da constatacdo das demandas que se empreenda, no

ambito da Coordenacdo Executiva desta Administracio Regional, a manualizacdo de

procedimentos.
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Além disso, se vé necessaria a realizacdo proativa de inspe¢des preventivas
que permitam que se detecte o problema, antes mesma da reclamagao.

Para tanto, a sugestdo é a de que se confeccione uma programacao mensal
de inspecdes, realizadas a partir das concepcdes estratégicas desta RA. Essa programacao de
acoes podera reduzir a quantidade de insercoes de reclamacdo no ambito da ouvidoria.

Registre-se que a maior parte, conforme se vé do grafico abaixo, é de

reparacdo de vias

Tapa - mantengode s pibics

s oot i s

EIVicO prestada por X Dot )

A T [Pt
e (alfadas e |- asfalto

Assim, necessidade de se prevenir o incremento das demandas, a partir da
acdo preventiva e, ao mesmo tempo, trazer a satisfacdo da comunidade com os servigos

publicos prestados.
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6. DA CONCLUSAO

Conclui-se, o presente relatério, com a indicacdo de crescimento dos
servicos de Ouvidoria e da identificacao das demandas da sociedade atendida, ao tempo em se
sugere a adocao de procedimentos prévios tendentes a reduzir a quantidade de reclamacoes e

solicitagdes formuladas e a aumentar o indice de resolutividade das demandas apresentadas.

SAMUEL SANTOS
OUVIDOR
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