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Apresentacao

O Plano de Acao para o ano de 2021 foi resultado de debates e reflexdes
de toda a equipe da Ouvidoria do DER-DF, sobretudo, do aprimoramento e
conscientizagdo de suas atribuigoes.

A Ouvidoria da DER/DF faz parte da estrutura organizacional do
Departamento de Estradas de Rodagem do Distrito Federal - DER/DF e tem as
suas competéncias regimentais ditadas no art. 7° do Decreto n°® 37.949, de 12 de
janeiro de 2017.

Como integrante do Sistema de Gestdo de Ouvidoria do Distrito Federal -
SIGO/DF, é unidade seccional especializada do DER/DF, conforme Lei n° 4.896,
de 2012 (Dispbe sobre o Sistema de Gestdao de Ouvidoria do Distrito Federal -
SIGO/DF) sujeita a orientacdo normativa do 6rgdo superior e a supervisao técnica
do 6rgédo central do sistema de ouvidoria, que € a Ouvidoria Geral do DF.

A Ouvidoria da DER/DF é uma Ouvidoria Especializada que trabalha para
facilitar o contato entre os cidadaos e o Governo do Distrito Federal, atuando no

ambito das questdes que envolvam sua area de competéncia.

No Governo do Distrito Federal, a rede de ouvidorias € composta pela
Ouvidoria Geral e Ouvidorias Especializadas. A Ouvidoria Geral do DF é uma
unidade organica da Controladoria Geral do DF e coordena os trabalhos das

Ouvidorias Especializadas.

Como o papel da ouvidoria € ser o canal de relacionamento direto entre
Governo, cidadaos, empresas e o0 Terceiro Setor, a Ouvidoria da DER/DF atua,
também, como Servico de Informacdo ao Cidaddo - SIC - em relacdo aos

assuntos de sua competéncia.

Por meio do E-SIC, qualquer pessoa, fisica ou juridica, pode encaminhar
pedidos de acesso a informacéo para 6rgaos e entidades do Poder Executivo do

Distrito Federal.

Assim, a Ouvidoria da DER/DF como unidade organica de execucao,
diretamente subordinada ao Diretor Geral (subordinacdo administrativa) recebe,
encaminha, coordena e supervisiona os atendimentos relativos as solicitacées,

reclamacdes, denuncias, reivindicacbes, elogios, sugestbes e demais
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manifestacdes do cidadao-usuario, decorrentes dos servicos e competéncias do

Departamento de Estradas de Rodagem do Distrito Federal.

Estdo descritos no presente Plano de A¢ao da Ouvidoria da DER/DF a
acOes e projetos extraidos da analise dos Relatérios de Gestao/Atividades Anual
da Ouvidoria DER/DF.

Este plano abrange as acdes e projetos a serem desenvolvidos no ambito
desta Ouvidoria seccional alinhado com o Sistema de Gestdo de Ouvidoria do
Distrito Federal - SIGO/DF e em consonancia com o planejamento estratégico da
DER/DF para o ano de 2021.

BASE JURIDICA - OUVIDORIA DER/DF

A Ouvidoria DER, assim como as demais ouvidorias seccionais integrantes
do Sistema de Gestdo de Ouvidoria do Distrito Federal - SIGO/DF, tem como

embasamento legal na atuacao os seguintes normativos:

Constituicdo da Republica Federativa do Brasil, inciso | e 1l do paragrafo
3° do art. 37 - Fundamenta iniciativas de participacdo e controle social por meio,

também, das Ouvidorias.

LEIS DISTRITAIS

Lei n° 6.519/2020 - Dispde sobre normas especificas de protecdo e defesa

dos direitos dos usuarios dos servigos 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 &mbito no

Distrito Federal.

Lei n°® 4.896/2012 - Lei do SIGO/DF - Dispde sobre o Sistema de Gestao de
Ouvidoria do Distrito Federal - SIGO/DF.

Lei n° 4.990/2012 - Lei de Acesso as Informacdes no DF - Regula o acesso

a informagdes no Distrito Federal previsto no art. 5°, XXXIlIl, 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 Servigos Publicos - Dispbe sobre

participacéo, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos da

administracao publica.

Lei n® 12.527/2011 - Lei de Acesso a Informagédo Publica - Regula o acesso

a informacgdes previsto no inciso XXXIII do art. 50, no inciso Il do § 30 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 Lei no 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 o 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
participacdo popular no aprimoramento dos servicos 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 Servicos ao Cidadao.
Decreto n° 34.276/2013 - Regulamenta a Lei n° 4.990, de 12 de dezembro de

2012, que dispbe sobre o acesso a informacgdes previsto no inciso XXXIIl do art.

5%, no inciso Il do 83° do art. 37 e no 82° do art. 216, todos da Constituicao
Federal de 1988.

INSTRUCOES NORMATIVAS

Instrucdo Normativa n° 01/2018 - Regulamenta os procedimentos de

restricdo de acesso a informacdo que possuam algum impedimento legal, nos
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termos da Lei n° 4.990/2012 regulamentada pelos decretos n° 34.276/2013, n°
35.382/2014 e n° 36.690/2015, nos 6rgaos e entidades da Administracdo Publica
Direta e Indireta do Poder Executivo Distrital.

Instrucdo Normativa n° 01/2017 - Regulamenta os procedimentos dos
servicos de ouvidoria tratados na Lei n°® 4.896/2012, Decreto n° 36.462, de 23 de
abril de 2015 e estabelece instrumentos de responsabilizacdo 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 informacdes de interesse geral ou
coletivo, custodiadas e produzidas pelos 6rgdos do Governo do Distrito Federal,
observado o disposto na Lei Distrital n°® 4.990 de 2012 - LAI/DF. Instrucéo
Normativa n° 01/2015 - Estabelece o "Guia Metodoldgico e Estratégia de
Implantacdo da Carta de Servicos ao Cidaddo 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 denudncias recebidas pelas

Ouvidorias dos 6érgdos do DF devem ser analisadas pelas Unidades de Correi¢ao

e de Controle Interno.

Portaria _n° 342/2019 - regulamenta o Decreto n° 39.723/2019 na
caracterizacdo das ocorréncias ou situacfes graves das manifestacdes recebidas
pelo Sistema de Gestdo 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 manifestagcbes 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
Gestao de Ouvidorias SIGO/DF.
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1 - Situacao atual

Indice de Resolutividade

indice de Satisfacdo com o Servico de Ouvidoria

indice de Recomendacéo




indice de Satisfacdo com o Atendimento

indice de Satisfa¢cdo com o Sistema

indice de Satisfacdo com a Resposta
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indice de cumprimento do prazo de resposta da ouvidoria

92.5%

No prazo Fora do prazo

Vencidas

2 — Metas

- Indice de Resolutividade das demandas do cidad&o registradas no OUV-DF
— 55% 2021

indice de resolutividade

Meta desejada: 55%

Gréaficos meramente ilustrativos.

Sera adotada como meta, um patamar minimo de resolutividade dentro do
prazo legal, para que gradativamente possamos nos aproximar de um percentual

ideal.

Consideramos, portanto, que 55% de resolutividade anual € uma meta
exequivel e minimamente desejavel, ainda que ndo seja o ideal. Mas dentro das

atuais circunstancias este é o percentual minimo para se alcancar.
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- indice de Satisfacdo com o servico de ouvidoria — 80% - 2021

indice de Satisfacio

Meta desejada: 80%

Gréaficos meramente ilustrativos.

Ser4 adotada como meta, um patamar minimo de satisfacdo dentro do
prazo legal, para que gradativamente possamos nos aproximar de um percentual

ideal.

Consideramos, portanto, que 80% de resolutividade anual € uma meta
exequivel e minimamente desejavel, ainda que ndo seja o ideal. Mas dentro das

atuais circunstancias este é o percentual minimo para se alcancar.

- indice de Recomendac&o do servigo de ouvidoria — 85% - 2021

indice de Recomendacé&o

Meta desejada: 85%

Gréficos meramente ilustrativos.

Sera adotada como meta, um patamar minimo de recomendacao dentro do
prazo legal, para que gradativamente possamos nos aproximar de um percentual

ideal.

Consideramos, portanto, que 85% de resolutividade anual € uma meta
exequivel e minimamente desejavel, ainda que nao seja o ideal. Mas dentro das

atuais circunstancias este € o percentual minimo para se alcancar.
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- indice de cumprimento do prazo de resposta da ouvidoria — 93% 2021

indice de Cumprimento

Meta desejada: 93%

Gréaficos meramente ilustrativos.

Sera adotada como meta, um patamar minimo de cumprimento dentro do
prazo legal, para que gradativamente possamos nos aproximar de um percentual

ideal.

Consideramos, portanto, que 93% de resolutividade anual € uma meta
exequivel e minimamente desejavel, ainda que ndo seja o ideal. Mas dentro das

atuais circunstancias este é o percentual minimo para se alcancar.

Acessibilidade na Ouvidoria

Mesmo com o atendimento sendo feito no piso térreo, ainda sao necessarias
pequenas reformas para tornar o ambiente de ouvidoria acessivel a todos que

vierem buscar atendimento presencial.

Diante disto foi solicitada a equipe de Arquitetura da
Superintendéncia Técnica do DER-DF a elaboracdo de um projeto que torne o

acesso equitativo para todos, observando os aspectos elencados acima.
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Assim esta Ouvidoria espera melhorar o atendimento presencial a par da
acessibilidade necesséria ao Cidaddo que vem registrar aqui, in loco sua
manifestacéo.

3 — Metas alcancadas

Melhora e adequacéao das instalacdes da Ouvidoria do DER-DF

Hoje o atendimento na Ouvidoria do DER-DF feito é pelo OUV,
telefone e presencial no piso térreo do edificio sede. No entanto, as instalacfes se

encontravam em estado precario e necessitando de reforma.

Diante disto foi solicitada a equipe de Arquitetura da
Superintendéncia Técnica do DER-DF a elaboracdo de estudos/projeto para as
novas instalagbes da Ouvidoria, observando os aspectos elencados acima, a

reforma levou cerca de um més para ser concluida.
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4 - Cronograma

ATIVIDADE 2021 PROCEDIMENTO
X
Aprimorar o atendimento das demandas de Acao Continua
Ouvidoria.
Aprimorar pesquisa de satisfacdo do X
usuario. Acgdo Continua
Acompanhar indicadores de desempenho X Acdo Continua
da Ouvidoria quanto ao prazo de atendimento das
Acompanhar indicadores de desempenho
X Acao Continua
quanto a satisfacdo do usuario
Elaborar Relatérios Trimestrais da Ouvidoria X
Trimestral
Verificar Relatdrios por Forca de Legislagédo X
Acédo Continua
Promover e executar plano de acdo de
sensibilizacdo interna sobre a importancia da X Acéo Continua
comunicacao e da cultura da transparéncia
Dar ampla divulgacdo a Lei de Acesso a
Informacéo: Lei n° 12.527/2011 e Lei Distrital n° . i
o X Acao Continua
4.990, de 12 de dezembro de 2012 no ambito do
DER/DF
Realizar acompanhamento e atualiza¢des
continuas da Carta de Servicos de acordo com X Acdo Continua
orientacdes da Ouvidoria Geral do GDF
Promover a capacitacdo dos servidores da X
L Acao Continua
Ouvidoria
Realizar atualizacbes da area de ouvidoria X
. - Acéo Continua
na pagina oficial do DER/DF ¢
Ampliar a divulgacdo dos indices através da X
Acéo Continua
Intranet do DER/DF:; ¢ the
Promover treinamento e qualificacdo da
: : Acédo Continua
equipe das Subunidades X ¢
Realizar o acompanhamento constante e
) . Acdo Continua
direto com as Subunidades cadastradas no X ¢
sistema OUV-DF;
Realizar um pods-acompanhamento das
. ~ . Acdo Continua
manifestacdes respondidas; X
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