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RESUMO EXECUTIVO

A presente auditoria integrada teve como objetivo avaliar o Sistema de Gestdo de
Ouvidoria do Distrito Federal — SIGO/DF.

Referido sistema foi criado pela Lei n° 4.896, de 31 de julho de 2012, com a
finalidade de garantir a participacdo popular e contribuir para o desenvolvimento da
cultura de cidadania, além de aprimorar os servicos publicos prestados pelo Poder

Executivo distrital. E composto por mais de oitenta 6rgéos e entidades.

Este trabalho fiscalizatério abrangeu a Controladoria-Geral do Distrito Federal e
nove unidades especializadas de ouvidoria, selecionadas com base em critério de
relevancia, e teve por objeto a estrutura, as atividades e os resultados alcancados no
ambito do SIGO/DF.

O que o Tribunal buscou avaliar?

A partir do objetivo geral do trabalho e considerando os critérios estabelecidos no
Marco de Medicdo do Desempenho dos Tribunais de Contas — ciclo 2019, foram

formuladas as seguintes questdes de auditoria:

1. O Sistema de Gestdo de Ouvidoria do Distrito Federal — SIGO/DF
dispde de estrutura fisica, tecnoldgica e de pessoal adequada para

garantir uma efetiva prestacéo do servico de ouvidoria a sociedade?

2. O planejamento e as atividades do SIGO/DF encontram-se

adequadamente estruturados?

3. Os resultados do SIGO/DF sado mensurados e avaliados com vistas
ao aprimoramento de suas atividades e da prestacdo dos servicos

publicos?
O que o Tribunal encontrou?

Registra-se que os resultados desta auditoria visam eminentemente a contribuir
para que o sistema de ouvidoria distrital possa se consolidar efetivamente como
“ferramenta de gestdo publica, capaz de subsidiar processos decisérios para o

desenvolvimento de politicas publicas, a partir da avaliacdo do cidadao”. Assim, foram
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identificados os aspectos eventualmente deficientes e com oportunidades de melhorias
para subsidiar a gestdo administrativa. E nessa perspectiva que os resultados
apresentados neste Relatorio Final devem ser interpretados.

Nesse sentido, constataram-se deficiéncias relativas a compatibilidade do perfil
técnico de titulares de unidades especializadas de ouvidoria com as competéncias, as
atribuicOes e as atividades exigidas para o desempenho das funcdes. Neste sentido,
cerca de 38% dos curriculos analisados ndo atenderam as exigéncias preceituadas pelos
normativos legais. Outros aspectos de regularidade, tais como os atos de apreciacdo e
aprovacao dos ouvidores, 0s atos de designacao correspondentes, bem como 0s termos
de responsabilidade do exercicio de funcdo de ouvidor revelaram indices de adeséao
consistentes, porém com oportunidades de melhoria, haja vista se tratar da prética de
atos de gestédo ordinarios.

Constatou-se também uma capacitacdo deficiente do corpo de ouvidores do
SIGO/DF. Chamou a atencao o fato de 18 ouvidores (22% do total) ndo terem realizado
sequer um curso voltado para sua area de atuacdo apesar de, no periodo de 2017 a
2020, terem sido ofertados 22 eventos de capacitacdo, que abordaram 10 diferentes
assuntos. Dignas de destaque, todavia, as medidas adotadas pela OGDF, a serem
implementadas em 2021, relativas a previséo de capacitacdo dos ouvidores em todos 0s
cursos do Programa de Certificagcdo em Ouvidoria online, realizado em parceria com a
Escola de Controle da CGDF, e em todos os mdédulos de capacitacdo do Programa de
Formacdo em Ouvidoria, realizado junto a Escola de Governo do Distrito Federal —
EGOV.

Quanto ao planejamento e as atividades do SIGO/DF, verificou-se a auséncia de
padronizacao na elaboracédo e na divulgacgéao:

e dos Planos de Acdo Anuais — PAA, por nao especificarem o0s recursos necessarios
para seus desenvolvimentos e implantacdes, os procedimentos basicos a serem
adotados, os resultados finais esperados (metas), os prazos estabelecidos e os
responsaveis pela execugdo e implementacdo das iniciativas e projetos

propostos;

e dos relatérios trimestrais de ouvidoria que, de modo geral, se limitaram a

apresentar dados estatisticos relacionados aos canais de entrada das demandas,
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a classificacdo das manifestacdes, aos assuntos mais demandados, aos prazos
de resposta e as pesquisas de satisfacdo junto ao usuario. Deixaram de ser
apresentados nesses documentos informacdes atualizadas relacionadas a
execucao das atividades previstas no Plano de A¢édo do 6rgao ou da entidade,
detalhamentos quanto aos atrasos ocorridos no periodo e quanto aos baixos

indices de desempenho apurados;

Cumpre destacar positivamente as iniciativas da SEDES e da SEMOB que, para

0 exercicio de 2021, buscaram aprimorar seus PAAs, mediante a implementacdo de

alguns dos pontos de melhoria elencados no Relatério Prévio de Auditoria — RPA?, a

exemplo de:

no caso da SEDES: diagndstico dos resultados alcancados previamente e das
melhorias a serem perseguidas; indicacdo dos recursos humanos/forca de
trabalho; metas para 2021, com apresentacdo de diagnéstico e acbes por meta
estabelecida; cronograma para 2021, com indicagcdo da acao, objetivo e periodo;

integralizacao entre o Plano de A¢ado 2021 e o Planejamento Estratégico;

no caso da SEMOB: detalhamento das ac¢des propostas para sanar os problemas
diagnosticados pela sua ouvidoria, com identificacdo dos seguintes itens:
objetivos estratégicos associados, indicadores, responsaveis, recursos e

previsdes de inicio e término das acoes.

Ainda com relagdo ao planejamento e as atividades do SIGO/DF, verificou-se

que as Cartas de Servico ao Cidaddo ndo abordaram satisfatoriamente o conteudo

minimo exigido pelos normativos legais, em especial, dados relacionados a previsao de

horérios de atendimento e tempo de espera; aos modos de prestacdo dos servicos

publicos e as prioridades de atendimento, devendo-se destacar a proatividade do

Detran/DF que, em funcdo dos trabalhos de auditoria, ajustou sua Carta de Servicos,
bem como as boas praticas de NOVACAP, SEMOB, SEDES, SES, SEE e SEEC, as

quais indicaram j4 ter iniciado a adogdo de providéncias no sentido de adequar seus

documentos.

1 O Relato6rio Prévio é encaminhado ao auditado com a finalidade de colher suas consideracdes sobre os
achados, antes da emisséo do relatorio definitivo.
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Em relacdo aos Relatério Anuais de Gestdo, constatou-se a auséncia de
aspectos fundamentais que poderiam subsidiar o redirecionamento de politicas publicas
e ajustes nas prestacdes dos servi¢os. Sao eles:

e |evantamento dos pontos e problemas mais recorrentes detectados anualmente

durante a atuacao das ouvidorias;
e avaliacdo quanto as possiveis causas dessas recorréncias;

e apresentacao de sugestdes e solugdes pela ouvidoria com o intuito de eliminar as

causas dessas recorréncias;

e efetiva aplicacdo de tais sugestdes e solu¢des, com o objetivo Gltimo de alcancar
a melhoria dos servigos publicos prestados a sociedade.

Constatou-se ainda o descumprimento dos prazos estabelecidos na Lei
n® 4.896/2012 para atendimento das demandas, fazendo-se necesséaria uma andlise
critica por parte dos 6rgaos e entidades integrantes do SIGO/DF quanto aos fatores que

levaram a atrasos nas respostas as manifestacdes registradas nos canais de ouvidoria.

Por fim, constatou-se um baixo grau de resolutividade e de satisfacdo dos
usuarios com os servicos prestados, quando confrontados com as metas estabelecidas
no Planejamento Estratégico Institucional da CGDF 2016 — 2019 e no Programa de
Desempenho do Sistema de Ouvidoria do GDF 2019 — 2023, demandando que sejam
realizadas, a cada ano, analises criticas quanto as causas dos baixos indices de
resolutividade apurados durante o exercicio, a inclusdo nos Planos Anuais de Acao de
iniciativas e projetos especificos que possam contribuir para uma priorizagéo de acdes
com foco preventivo e sistémico, bem como a consignacao, nos relatorios trimestrais de

ouvidoria, de detalhamento quanto aos indices de resolutividade apurados no periodo.
Quais foram as proposicdes formuladas pela equipe de auditoria?

Entre as propostas formuladas destacam-se:
¢ recomendar a Controladoria do Distrito Federal que, por meio da Ouvidoria-Geral
do Distrito Federal:
a) promova a atualizacdo da relacdo de ouvidorias que compde Sistema de
Gestéo de Ouvidoria do Distrito Federal — SIGO/DF;
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b)

d)

e)

observe os critérios estabelecidos para a apreciacéo e a aprovacao dos novos
ouvidores, conforme prevé o art. 6° do Decreto n° 36.462/2015, atentando
para a necessidade de comprovacdo da adequacdo do perfil técnico dos
servidores indicados com as competéncias, as atribuicdes e as atividades
exigidas para o desempenho das funcdes;

convoque, periodicamente, os ouvidores titulares das unidades seccionais do
SIGO/DF para realizarem 0s cursos previstos no Programa de Formacao em
Ouvidoria, realizado junto & Escola de Governo do Distrito Federal, e no
Programa de Certificacdo em Ouvidoria, realizado junto a Escola de Controle
da CGDF,;

elabore e divulgue orientacdes gerais, nos aspectos que Ihes sdo comuns,
para a elaboracgéo de:

i. plano de acdo anual que, no tocante as atividades propostas,
contemple, no minimo, as justificativas para suas inclusées no PAA, os
recursos necessarios para seu desenvolvimento e implantacdo, os
procedimentos basicos a serem adotados, os resultados finais
esperados (metas), os prazos estabelecidos (cronograma) e o0s
responsaveis pela sua execucao e implementacao;

ii. relatério trimestral, que apresente:

1. informag¢Bes atualizadas relacionadas a execucdo das
atividades previstas no Plano de A¢éo do 6rgdo ou da entidade
e destaque as acbes relevantes relacionadas a area,
empreendidas no periodo;

2. detalhamentos dos atrasos ocorridos no periodo e quanto aos
baixos indices de resolutividade apurados, de modo a viabilizar
a implementacao pratica das medidas dispostas nos arts. 4° e

5° do Decreto n° 39.723/2019;

oriente os Orgaos e entidades do Distrito Federal a:

I. anualmente, realizarem levantamentos das causas mais recorrentes
gue acarretaram atrasos no prazo de resposta para as manifestacdes
registradas pelos cidaddos e analises criticas quanto as causas dos

baixos indices de resolutividade apurados durante o exercicio, fazendo
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consignar os resultados desses levantamentos nos Relatérios Anuais
de Gestéo;

ii. com base nos resultados dos levantamentos propostos no item
anterior, incluirem nos Planos Anuais de Ac&o iniciativas e projetos
especificos visando a melhoria continua da tempestividade do
tratamento dado pelos 6rgédos e entidades distritais as manifestactes
encaminhadas as ouvidorias seccionais e que possam contribuir para
uma priorizacdo de agbes com foco preventivo e sistémico que
possibilitem o monitoramento e a avaliacdo de temas relevantes para a
sociedade e o aprimoramento da efetividade das politicas publicas;

iii. anualmente, consignarem no dmbito dos Relatorios Anuais de Gestéo:

1. o levantamento dos pontos e problemas mais recorrentes
detectados durante sua atuacao;
a avaliacdo quanto as possiveis causas dessas recorréncias;
a apresentacdo de sugestdes e solugcdes com o intuito de
eliminar as causas dessas recorréncias;

4. a efetiva aplicacdo de tais sugestdes e solucdes, com o objetivo
ultimo de alcancar a melhoria dos servicos publicos prestados a
sociedade;

iv.  encaminharem anualmente o Relatério Anual de Gestédo a autoridade
maxima do érgdo/entidade, contendo as informacdes mencionadas no
item iii supra, facilitando, assim, o aproveitamento das informacfes
acerca das areas que necessitam de maior atencdo no processo de
atualizacdo das politicas publicas.

recomendar aos 6rgaos e entidades do Distrito Federal que promovam a revisao
de suas Cartas de Servico ao Cidadao no sentido de atender aos dispositivos
indicados a seguir, se ainda néo o fazem: 1) previsédo de horarios de atendimento
e tempo de espera (Decreto n° 36.419/2015, art. 4°, inciso Il); 2) modos de
prestacao do servico (Decreto n°® 36.419/2015, art. 3°, inciso Ill); 3) prioridades de
atendimento (Decreto n°® 36.419/2015, art. 4°, inciso I).
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Quais os beneficios esperados com a atuacao do Tribunal?

Espera-se, com a adocao das medidas propostas pelo Tribunal, a melhoria na
capacitacdo dos servidores que integram o SIGO/DF; o aprimoramento dos
planejamentos operacionais, materializados por meio dos Planos de Acdo Anuais; a
promocdo do controle social e da cidadania e, em Ultima instancia, a otimizacao das

politicas publicas e a melhoria continua dos servicos publicos prestados a sociedade.
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1 Introducéo

1.1 Apresentagao

Trata-se de auditoria integrada realizada no ambito de o6rgdos e
entidades do Distrito Federal para avaliar o Sistema de Gestdo de Ouvidoria do Distrito
Federal — SIGO/DF, conforme estabelecido no Plano Geral de Acao 2020 (Processo
n° 27.225/2019), aprovado pela Deciséo n° 22/2020 (e-DOC 5886E7A9).

2. Sua execucao compreendeu o periodo de 09.09.2020 a 27.11.2020.

1.2 Objeto da Auditoria

2. O objeto da auditoria abrangeu a estrutura, as atividades e os resultados
alcancados no ambito do Sistema de Gestao de Ouvidoria do Distrito Federal.
3. Referido sistema foi criado pela Lei n® 4.896, de 31 de julho de 2012,

com a finalidade de garantir a participagéo popular e contribuir para o desenvolvimento
da cultura de cidadania, além de aprimorar os servi¢cos publicos prestados pelo Poder
Executivo distrital.

4. Integram o SIGO/DF:

a) a Controladoria-Geral do Distrito Federal, como 6rgdo superior do
sistema,;

b) a Ouvidoria-Geral do Distrito Federal, como unidade central do
sistema,;

c) as unidades especializadas de ouvidoria dos 6rgaos e entidades,
como unidades seccionais.

5. A Controladoria-Geral do Distrito Federal, 6rgdo especializado da
administracdo direta, com status de Secretaria de Estado, tem por missdo orientar e
controlar a gestéo publica, com transparéncia e participacdo da sociedade.

6. Na condicdo de 6rgdo superior do Sistema de Gestdo de Ouvidoria
distrital, compete a CGDF:

Lei n® 4.896/2012

Art. 6°(...)

| — planejar e orientar a atuacdo dos 6rgdos do sistema, expedindo
orientagdes normativas quanto aos procedimentos a serem adotados;

Il — definir procedimentos de integracdo de dados no tocante as
manifestacdes recebidas;

Il — ampliar e manter canais de comunicag¢do entre a Administracdo
Publica e a sociedade civil, expandindo a capacidade do cidadao de
participar da fiscalizagdo e da avaliacdo dos servigcos prestados pelo
Poder Executivo.

7. Na atual estrutura administrativa da Controladoria, aprovada pelo
Decreto n° 40.508, de 11 de margo de 2020, esta inserida a Ouvidoria-Geral do Distrito
Federal — OGDF, que exerce a funcao de unidade central do SIGO/DF.
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8. A OGDF compete:

Lei n°® 4.896/2012

Art. 8°(...)

| — coordenar e supervisionar o SIGO/DF de acordo com as instrugoes
expedidas pelo 6rgéo superior;

Il — gerir e exercer o controle técnico das atividades de ouvidoria;

Il — fomentar e coordenar as atividades que exijam a¢des conjugadas
das unidades integrantes do SIGO/DF, com vistas ao aprimoramento do
exercicio das atividades que lhes sdo comuns;

IV — acompanhar o tratamento das manifestacbes recebidas pelo
SIGO/DF;

V — promover a defesa dos interesses legitimos dos cidaddos usuarios
dos servicos publicos prestados pelo Poder Executivo;

VI — manter registro atualizado do andamento e do resultado das
manifestacdes recebidas;

VIl — elaborar e divulgar relatérios periddicos de sua atuagéo e da atuagéo
dos érgéos seccionais.

9. Integram ainda o SIGO/DF mais de oitenta unidades especializadas de
ouvidoria de 6rgédos e entidades do Distrito Federal, as quais sdo responsaveis por:

Lei n® 4.896/2012

Art. 9°(...)

| — facilitar o acesso do cidadéo ao servi¢o de ouvidoria;

Il — atender com cortesia e respeito a questdo apresentada, afastando-se
de qualquer discriminacdo ou prejulgamento;

Il — registrar as manifestagbes recebidas no sistema informatizado
definido pelo 6rgao superior do SIGO/DF;

IV — responder as manifestagoes recebidas;

V — encaminhar as manifestagfes recebidas a area competente do 6rgéo
ou da entidade em que se encontra, acompanhando a sua apreciacao;

— participar de atividades que exijam agfes conjugadas das unidades
integrantes do SIGO/DF, com vistas ao aprimoramento do exercicio das
atividades que Ihes sdo comuns;

VIl — prestar apoio ao 6rgédo superior na implantacao de funcionalidades
necessarias ao exercicio das atividades de ouvidoria;

VIII — manter atualizadas as informacgdes e as estatisticas referentes as
suas atividades;

IX — encaminhar ao 6rgéo central dados consolidados e sistematizados
do andamento e do resultado das manifestacdes recebidas.

10. Uma extensa quantidade de érgaos e entidades compdem o Sistema de
Gestdo de Ouvidoria do Distrito Federal. Em fungdo das limitagdes impostas pelas
medidas de enfrentamento da emergéncia em saulde publica decorrente do novo
coronavirus (SARS-COV-2), agente causador da Covid-19, e das disposi¢cdes da Portaria
TCDF n° 178, de 17 de junho de 20202, bem como do prazo e dos recursos humanos
disponiveis, o objeto da auditoria limitou-se a:

2 Substituida pela Portaria n® 253, de 23 de outubro de 2020.
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a) CGDF por ser o 6rgao superior do SIGO/DF e por possuir em sua
estrutura administrativa a OGDF, unidade central do sistema;

b) nove unidades especializadas de ouvidoria.

11. Tendo por base critério de relevancia, essas unidades seccionais
correspondem aos nove 0Orgaos e entidades com maior nimero de manifestacoes
registradas nos canais de ouvidoria no periodo de janeiro de 2019 a junho de 2020,
conforme indicado nos quadros a seguir:

Quadro 1. Quantidade de manifestacdes registradas nos canais de ouvidoria no periodo de janeiro
de 2019 a junho de 2020.

Nove 6rgaos/entidades mais demandados SIGO/DF
295.554 360.136
82,07% 100%

Fonte: Compilagdo prépria com dados da peca 6 — fls. 4/5.

Quadro 2. Orgaos/entidades mais demandados no periodo de janeiro de 2019 a junho de 2020.
Ranking Orgao/Entidade Qtde
1° SES - Secretaria de Estado de Saude do Distrito Federal 81.238
20 SEMOB - Secretaria de Estado de Transporte e Mobilidade do Distrito Federal = 57.106 ®
DF LEGAL - Secretaria de Estado de Prote¢do da Ordem Urbanistica do Distrito

3° Federal 46.596
40 NOVACAP - Companhia Urbanizadora da Nova Capital do Brasil 27.197
50 SEE - Secretaria de Estado de Educacéo do Distrito Federal 23.633
6° DETRAN - Departamento de Transito do Distrito Federal 21.451
7° SEDES - Secretaria de Estado de Desenvolvimento Social do Distrito Federal 15.966
8° SODF - Secretaria de Estado de Obras e Infraestrutura do Distrito Federal 13.799
90 SEEC - Secretaria de Estado de Economia do Distrito Federal 8.568
Total de manifestacfes 295.554

Nota: (*) Por forgca da Lei n° 6.334, de 19 de julho de 2019, a DFTRANS foi extinta e suas competéncias e atribuicdes
passaram a ser exercidas pela SEMOB. Desse modo, a quantidade de manifestagGes da Secretaria engloba também
aguelas anteriormente registradas para a DFTRANS.

Fonte: Compilacdo prépria com dados da pega 6 — fls. 7/8.

1.2.1. Gestores atuais

12. No quadro abaixo, estdo elencados os principais gestores relacionados
ao objeto da fiscalizacéo durante o periodo de execucao da auditoria:

Quadro 3. Principais gestores vinculados ao objeto da fiscalizagéo.

Identificagcdo do Gestor Cargo / Funcéo
Paulo Wanderson Moreira Martins Secretario de Estado Controlador-Geral do DF
José dos Reis de Oliveira Ouvidor-Geral

Marcos Paulo Freire Malgueiro Lopes = Ouvidor da Secretaria de Estado de Saude do Distrito Federal
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Identificagcdo do Gestor Cargo / Funcéo

Ouvidora da Secretaria de Estado de Protegdo da Ordem

Joseilda Noleto Cabral Urbanistica do Distrito Federal

Ouvidor da Companhia Urbanizadora da Nova Capital do

Marco Antonio Abdo .
Brasil

Ouvidor da Secretaria de Estado de Transporte e Mobilidade

Cristiano Francisco de Moura do Distrito Federal

Ouvidora da Secretaria de Estado de Educacdo do Distrito

Evelyne Maria Moura da Cunha Federal

Zoraia Carla Cardozo da Silva Ouvidora do Departamento de Transito do Distrito Federal

Ouvidora da Secretaria de Estado de Desenvolvimento Social

Ana Maria Moreira da Silva do Distrito Federal

Ouvidora da Secretaria de Estado de Obras e Infraestrutura

Nilva Oliveira Bastos do Distrito Eederal

Ouvidor da Secretaria de Estado de Economia do Distrito

Marco Antbnio Feitosa Machado
Federal

Fonte: Sitio eletrdnico da CGDF — Quem é quem. Disponivel em: <http://www.cqg.df.gov.br/quem-e-qguem-2/>. Sitios
eletrbnicos das jurisdicionadas — Ouvidoria > Perfil do Ouvidor. SINJ-DF — Pesquisa de diario. Disponivel em:
<http://www.sinj.df.gov.br/sinj/>.

1.3 Contextualizacao
1.3.1. As Ouvidorias

13. Em seu preambulo, a Constituicdo de 1988 instituiu o Estado
Democratico de Direito, destinado a assegurar o exercicio dos direitos sociais e
individuais, a liberdade, a seguranca, o bem-estar, o desenvolvimento, a igualdade e a
justica como valores fundamentais de uma sociedade comprometida com a solucao
pacifica das controvérsias.

14. A democracia preconizada na Carta Maior se desdobra em duas
vertentes: a democracia representativa ou indireta (art. 1°, paragrafo Unico), em que o
povo delega poderes para que seus representantes eleitos atuem em seu nome e na
defesa de seus interesses, e a democracia participativa ou semidireta, que tem por
fundamento a participagéo direta do povo no controle, na fiscalizacdo e na tomada de
decisdes do Estado, num verdadeiro exercicio de cidadania.

15. Foram previstos no texto constitucional enunciados visando a efetivacio
da democracia participativa, dentre os quais destaca-se:

Constituicdo Federal de 1988

Art. 37. (...)

8§ 3° A lei disciplinard as formas de participagcdo do usuario na
administracdo publica direta e indireta, regulando especialmente:

| - as reclamacdes relativas a prestacdo dos servicos publicos em geral,
asseguradas a manutencgéo de servicos de atendimento ao usuario e a
avaliacdo periddica, externa e interna, da qualidade dos servicos;

Il - a disciplina da representacgéo contra o exercicio negligente ou abusivo
de cargo, emprego ou funcéo na administracdo publica.
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16. Referido dispositivo ensejou a criacdo de ouvidorias e das corregedorias
no servigo publico.

17. Especificamente no ambito do Distrito Federal, em 2012, por meio da Lei
n° 4.896, foi criado o Sistema de Gestéo de Ouvidoria do Distrito Federal — SIGO/DF,
com a finalidade de garantir a participac&o popular e contribuir para desenvolver a cultura
de cidadania e para aprimorar os servi¢os publicos prestados pelo Poder Executivo local.

18. A justificativa para a criacdo desse sistema consta da Exposicdo de
Motivos n° 2/2012 — GAB/STC, cujos seguintes excertos releva transcrever:

A crise politica deflagrada no ano de 2009 impds ao atual Governo
a adocdo de medidas rigorosas de combate a corrupcdo e de
aprimoramento do controle da aplicacdo dos recursos publicos, a fim de
recuperar a credibilidade, visando realizar uma gestéo eficaz, correta,
transparente, participativa e com foco no cidadéo.

Ouvir o cidad&o por meio das suas manifestacdes e responder de
forma &gil e desburocratizada pode conferir credibilidade as instituicdes,
propiciando o fortalecimento de uma cultura de cidadania, tdo necessaria
quanto urgente.

Em consonéncia com essa tendéncia nacional e de acordo com as
novas diretrizes do Governo do Distrito Federal, a Secretaria de Estado
de Transparéncia e Controle entende necessaria a adogdo de uma
politica administrativa que contemple a criacdo de ouvidorias nas
diversas areas de atuacao, além da sistematizacdo dessas atividades, a
fim de amadurecer as relacdes entre o cidadao e o Estado e aprimorar a
democracia participativa.

A ouvidoria € um mecanismo de atendimento que ndo se limita a
recepcdo de manifestagdes, visto que desempenha papel relevante no
processo de planejamento das politicas publicas, indicando as areas que
necessitam de maior atencdo, por meio de diretrizes gerenciais que
balizardo a Administracdo nas suas relagbes com o publico, visando o
interesse social e o constante aperfeicoamento dos servi¢cos publicos
prestados.

Cabe também a ouvidoria implantar acdes e mecanismos que
incentivem a participacdo social. Dessa forma, fazendo parte do processo
cooperativo, a sociedade passa a reconhecer a importancia de sua acao
e assume um papel de guardid do bem publico e corresponsével na sua
fiscalizacgéo.

O Sistema de Gestédo de Ouvidoria do Distrito Federal (SIGO/DF)
tem como objetivos a adequacdo a nova estrutura administrativa do
Estado e o aprimoramento do servico de atendimento ao cidadao,
assegurando o0 acesso e estimulando o controle social, conforme
preconiza o Artigo 3°, inciso Il, da Lei Organica do DF:

[omissis]

Assim, o SIGO/DF possibilitara a coordenacdo das acfes de
ouvidoria, o compartilhamento de informacbes entre as unidades
seccionais, a padronizacdo, o controle e o acompanhamento dos
procedimentos adotados, além do alinhamento da cultura de gestédo
publica transparente e participativa.

A presente proposta oferece beneficios tanto para a sociedade, que
poderd participar de forma mais ativa do Governo, como para a
Administracd@o Puablica do Distrito Federal, que contara com mecanismos
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significativos para a construcdo de uma gestdo eficiente, agil e
comprometida com o interesse social, em consonancia com os principios
constitucionais.

19. Da motivagcdo exposta acima, depreende-se que as ouvidorias
desempenham importante papel no fomento do controle social, podendo ser vistas como
instrumentos de governanca e accountability.

20. Ciente desse papel, a Associagdo dos Membros dos Tribunais de Contas
do Brasil — Atricon incluiu no escopo da avaliacdo de desempenho dos Tribunais de
Contas do Brasil, ciclo 2019, item especifico tratando da “Fiscalizacdo e auditoria da
Ouvidoria dos jurisdicionados”, conforme sera visto no topico a seguir.

1.3.2. Origem da auditoria: ciclo 2019 do Marco de Medi¢cdo do Desempenho dos
Tribunais de Contas — MMD-TC

21. A Atricon concebeu o Programa de Qualidade e Agilidade dos Tribunais
de Contas — QATC com o objetivo de fortalecer o sistema nacional de controle externo e
contribuir para que as Cortes de Contas atuem de maneira harmoénica e uniforme,
aprimorem a qualidade e a agilidade das auditorias e dos julgamentos, valorizem o
controle social e oferecam servicos de exceléncia, a partir de padrdes de féacil
implementacéo e avaliacao.

22. O QATC é composto por dois projetos: Resolu¢des-Diretrizes e Marco
de Medicdo do Desempenho dos Tribunais de Contas — MMD-TC.

23. As Resolugbes se constituem instrumentos para dar publicidade as
diretrizes a serem adotadas como referéncia no exercicio do controle externo e subsidiar
a melhoria dos processos, produtos e servicos.

24. Por sua vez, o Marco de Medicdo do Desempenho dos Tribunais de
Contas constitui-se no principal instrumento de avaliacdo de desempenho dos érgaos de
controle externo do Brasil, incorporando as diretrizes da Atricon, as Normas Brasileiras
de Auditoria do Setor Publico — NBASP e as Normas Internacionais das Entidades
Fiscalizadoras Superiores — ISSAlL. O MMD-TC tem por objetivo (DA 7 — fl. 10):

a) melhorar a gestédo e a governancga;

b) enfatizar a transparéncia, a accountability e o desempenho das
Cortes de Contas;

c) monitorar ao longo do tempo a implementacao de melhorias;
d) avaliar e disseminar boas praticas de controle e de gestao;

e) estimular a participagdo social por meio da producdo de
conhecimento em proveito da sociedade e do poder publico de forma
ampla.
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25. A estrutura do MMD-TC abriga 06 dominios3, 25 indicadores?®, 79
dimensdes® e 499 critérios®.

26. No que concerne ao objeto desta auditoria, destaca-se o seguinte
contexto incluido no ciclo de avaliacdo de desempenho do exercicio de 2019:

Quadro 4. Dominio, Indicador e Dimensado relacionados ao objeto da auditoria (Manual de
Procedimentos do MMD-TC)

DOMINIO F: FISCALIZACAO E AUDITORIA DA GESTAO FISCAL, CONTROLE INTERNO,
TECNOLOGIA DA INFORMACAO, TRANSPARENCIA E OUVIDORIA

Indicador Dimenséao
QATC  Fiscalizacdo e auditoria da transparéncia Fiscalizacdo e auditoria da ouvidoria dos
S0 A 252 . T
25 e da ouvidoria dos jurisdicionados jurisdicionados

Fonte: DA 7 —fls. 15/16.

Quadro 5. Critérios de avaliagéo relacionados ao objeto da auditoria (Apéndice Unico do Manual de
Procedimentos do MMD-TC)

DOMINIO F: FISCALIZACAO E AUDITORIA DA GESTAO FISCAL, CONTROLE INTERNO,
TECNOLOGIA DA INFORMACAO, TRANSPARENCIA E OUVIDORIA

FISCALIZACAO E AUDITORIA DA TRANSPARENCIA E DA OUVIDORIA DOS

QATC 25 JURISDICIONADOS
Item Dimensdes a serem avaliadas
25.2 Fiscalizacdo e auditoria da Ouvidoria dos jurisdicionados
N“”?e,“? Critério de avaliagdo — O Tribunal fiscaliza: Exemplos de evidéncias
do critério
2521 se é dirigida por ouvidor designado pelo dirigente = Regulamento, ata da sesséo, ato
B méximo do Poder ou 6rgéo. de designacéo.
25.2.2. se possui estrutura fisica e de pessoal propria; Es,pac_;o fisico e lotacionograma
proprios.
2523 se possui planejamento anual de suas atividades e Plano anual, manuais e/ou
R rotinas internas padronizadas; procedimentos.
se disponibiliza canal de comunicagéo de denuncias, o
~ ~ N ; ~ Canal de comunicagao
25.2.4. reclamacdes, sugestdes, solicitacdes de informagdes especifico

e outras demandas;

se disponibiliza canais de acompanhamento das Canal de acompanhamento

2525 4jemandas pelos cidadaos; especifico.

3 Dominio: titulo que se d& ao agrupamento de indicadores com temas correlatos no MMD-TC.
4 Indicador: titulo que se da ao agrupamento de dimens8es com temas correlatos no MMD-TC.
5 Dimensao: titulo que se da ao agrupamento de critérios com temas correlatos no MMD-TC.

6 Critério: conjunto de requisitos usados como referéncia para a avaliacdo dos Tribunais de Contas,
elaborados com base em leis, regulamentos, diretrizes, normas, melhores préticas etc.
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DOMINIO F: FISCALIZAGCAO E AUDITORIA DA GESTAO FISCAL, CONTROLE INTERNO,
TECNOLOGIA DA INFORMAGAO, TRANSPARENCIA E OUVIDORIA

FISCALIZAGAO E AUDITORIA DA TRANSPARENCIA E DA OUVIDORIA DOS

QATC 25 JURISDICIONADOS
Item Dimensdes a serem avaliadas
25.2 Fiscalizagcéo e auditoria da Ouvidoria dos jurisdicionados
N“”?e,“.’ Critério de avaliagdo — O Tribunal fiscaliza: Exemplos de evidéncias
do critério
se avalia o resultado de metas e indicadores de . x
) Relatério ou ata de reunido de
25.2.6. desempenho quanto a prazo de atendimento das o
: avaliacao de resultados.
demandas;
252 7 se avalia o resultado de metas e indicadores de @ Relatério ou ata de reunido de
B desempenho quanto a satisfacdo dos usuarios; avaliacédo de resultados.
2528 se divulga e mantém atualizada a Carta de Servicos Carta de Servicos em link

ao Usuério. especifico no site.
Fonte: DA 7 —fls. 104/105.

27. Visando cumprir essa fiscalizacao prevista MMD-TC € que a presente
auditoria foi autorizada pelo Tribunal.

1.3.3. Fiscaliza¢Oes anteriores

28. Em consulta ao Sistema de Protocolo e Acompanhamento Processual
Eletronico — e-TCDF néo foram identificados processos e decisdes decorrentes de
fiscalizacbes anteriores desta Corte acerca de assuntos conexos ao objeto desta
auditoria.

1.4 Objetivos

1.4.1 Objetivo Geral

29. Avaliar o Sistema de Gestao de Ouvidoria do Distrito Federal — SIGO/DF.

1.4.2 Objetivos Especificos

30. A partir do objetivo geral do trabalho e considerando os critérios
estabelecidos no MMD-TC (Quadro 5), foram formuladas as seguintes questdes de
auditoria:

1. O Sistema de Gestdo de Ouvidoria do Distrito Federal — SIGO/DF
dispde de estrutura fisica, tecnoldgica e de pessoal adequada para
garantir uma efetiva prestacdo do servigo de ouvidoria a sociedade?

2. O planejamento e as atividades do SIGO/DF encontram-se
adequadamente estruturados?



TRIBUNAL DE CONTAS DO DISTRITO FEDERAL

SECRETARIA DE FISCALIZAGAO DE GESTAO PUBLICA, INFRAESTRUTURA E MOBILIDADE
T PRIMEIRA DIVISAO DE FISCALIZAQ»&O DE GESTAO PUBLICA, INFRAESTRUTURA E MOBILIDADE

3. Os resultados do SIGO/DF sdo mensurados e avaliados com vistas
ao aprimoramento de suas atividades e da prestacdo dos servigos
publicos?

1.5 Escopo

31. Neste trabalho fiscalizatério foram avaliadas a estrutura e as atividades
do Sistema de Gestdo de Ouvidoria do Distrito Federal, contemplando os seguintes
aspectos:

a) estrutura fisica e de pessoal,

b) planejamento anual de atividades;

c) padronizacao de rotinas internas;

d) canais de comunicacao;

e) canais de acompanhamento das demandas;

f) mensuracéo e avaliacdo de desempenho;

g) elaboracéo e divulgacéo de Carta de Servicos ao Cidad&o.

32. O periodo de exame compreendeu os exercicios de 2017, 2018, 2019 e
janeiro a outubro de 2020.

1.6 Montante Fiscalizado

33. Uma vez que a atuacdo do Sistema de Gestdo de Ouvidoria do Distrito
Federal perpassa todo o complexo de administrativo distrital, ndo se mostrou aplicavel a
definicdo de valores sob fiscalizacdo nesta auditoria. Dessa forma, ndo havendo
programas de trabalho especificos que abrangessem as questdes objeto deste trabalho,
a materialidade tampouco foi considerada para fins de avaliacdo do controle interno,
conforme mostrado no tépico 1.9. Avaliacdo de Riscos e Controles.

1.7 Metodologia

34. Os procedimentos e técnicas utilizados na execucdo da presente
auditoria encontram-se registrados na Matriz de Planejamento (PT 108), merecendo
destaque: a requisicdo formal de documentos, a aplicacdo de checklists, a analise
documental e a revisdo analitica.

35. Com vistas a avaliar a estrutura fisica prépria, as cartas de servico aos
cidaddos e os relatérios anuais de gestdo, foram aplicados checklists nas unidades
especializadas de ouvidoria elencadas no § 11, formulados com base na legislagéao
correlata.

36. Na avaliagdo do prazo de atendimento das demandas e do grau de
satisfacdo dos usuarios, foram realizadas consultas ao Portal de Indicadores de
Ouvidoria, disponivel no enderec¢o http://sig.cg.df.gov.br, cujo acesso foi concedido a
equipe de auditoria.
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1.8 Critérios de auditoria

37.

Os principais normativos aplicaveis ao objeto da fiscalizagdo séo:

a)

b)

d)

f)
9)

h)

j)

K)

Lei distrital n® 4.896/2012 — Lei do SIGO/DF — Dispfe sobre o0 Sistema
de Gestéo de Ouvidoria do Distrito Federal — SIGO/DF;

Lei distrital 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 servigos e regulamenta o art. 30 da Lei Orgéanica do Distrito
Federal;

Lei federal n® 13.460/2017 — Lei dos Usuarios dos Servicos Publicos
— Dispbe sobre participacdo, protecdo e defesa dos direitos do
usuario dos servigos publicos da administracao publica;

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°® 4.896/2012, que
dispde sobre o Sistema de Gestédo de Ouvidoria do Distrito Federal —
SIGO/DF;

Decreto n° 36.419/2015 — Institui a Carta de Servicos ao Cidadao;

Decreto n° 32.840/2011 — Disple sobre a supervisdo técnica e a
orientacdo normativa da Secretaria de Estado de Transparéncia e
Controle do Distrito Federal sobre as unidades setoriais de Correicao,
Auditoria e Ouvidoria integradas as estruturas organizacionais da
Administracéo Indireta do Distrito Federal;

Instrucdo Normativa CGDF n° 01/2017 - Regulamenta o0s
procedimentos dos servicos de ouvidoria tratados na Lei
n° 4.896/2012, Decreto n° 36.462/2015 e estabelece instrumentos de
responsabilizacdo dos participantes da rede de ouvidorias e areas
envolvidas;

Portaria CGDF n° 75/2019 — Delega competéncias ao Ouvidor-Geral
do Distrito Federal;

Portaria CGDF n° 133/2017 — Institui o Manual de Atendimento de
Ouvidoria, ferramenta de consulta e orientagcdo que estabelece a
metodologia de atendimento e tratamento das manifestacbes de
ouvidoria em toda a rede de ouvidorias publicas do Governo de
Brasilia;

Portaria CGDF n° 21/2017 — Aprova e institui a Agenda Estratégica
do Sistema de Gestao de Ouvidorias — SIGO/DF.
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1.9 Avaliacédo de Riscos e Controles

38. Optou-se por realizar esta avaliagdo na Ouvidoria-Geral do Distrito
Federal em virtude de ser o 6rgao central do SIGO/DF.

39. Com o objetivo de orientar a extensdo dos testes realizados durante a
fiscalizacdo, foram verificados o risco inerente e a estrutura basica dos controles
internos, conforme metodologia detalhada no DA_PT 9. Os resultados obtidos foram:

¢ Risco inerente — RI: moderado (60%)
e Risco de controle — RC: 5%

e Nivel de confianca nos controles internos: forte (95% = 100% - RC).
2 Resultados da Auditoria

2.1 QA 1 - O Sistema de Gestao de Ouvidoria do Distrito Federal — SIGO/DF
dispbe de estrutura fisica, tecnoldgica e de pessoal adequada para garantir
uma efetiva prestacdo do servi¢co de ouvidoria a sociedade?

Parcialmente. Constatou-se que ndao houve o atendimento pleno dos critérios relativos
aos seguintes itens de verificacdo: 1.1 — Compatibilidade do perfil técnico dos titulares
da Ouvidoria-Geral e das unidades especializadas de ouvidoria com as competéncias,
as atribuicdes e as atividades exigidas para o desempenho das funcdes, o que resultou
na constituicdo do Achado 1; e 1.5 — Capacitacdo dos servidores integrantes do
SIGO/DF, resultando no Achado 2. Por outro lado, constatou-se que houve a
implementacdo de banco de talentos pela OGDF (item de verificacdo 1.2); que as
ouvidorias seccionais possuem estrutura fisica (1.3) e de pessoal (1.4) relativamente
adequadas para a realizacdo de suas atribuicbes; e que estdo disponiveis canais de
comunicacao especificos da ouvidoria para o atendimento ao cidadéao (1.6).

40. Conforme analise consignada no PT 51, verificou-se que a CGDF
mantém curriculos de servidores efetivos aptos a comporem o banco de talentos a que
se refere o art. 8°, § 4° do Decreto n° 39.723/2019, raz&o pela qual considerou-se
atendido o respectivo item de verificacdo. Pontua-se, todavia, que foram incluidos no

referido banco servidores que ndo preenchem os requisitos necessarios a ocupacéao da
funcao.

41. A vista disso, vislumbra-se a necessidade de recomendar a
Controladoria-Geral que mantenha em seu banco de talentos somente curriculos de
servidores que possuam perfil técnico compativel com o cargo de ouvidor, consoante
dispde o art. 3°, § 2°, da Instrucdo Normativa CGDF n° 1/2017.
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42. No tocante a estrutura fisica, avaliou-se por meio da aplicacdo de
checklists se as unidades seccionais de ouvidoria atendem aos requisitos dispostos no
art. 11 do Decreto n° 36.642/20157 (PT 52):

Decreto n® 36.462/2015

Art. 11. Fica determinado que todas as unidades seccionais de ouvidoria
dos 6rgdos e das entidades deverdo estar identificadas e localizadas
fisicamente na entrada de cada estabelecimento de forma a facilitar o
acesso do cidadéo.

§ 1° Os recursos humanos, tecnoldgicos, logisticos e orcamentérios para
a implantacdo de unidades seccionais serdo disponibilizados pelos
respectivos 6rgaos e entidades.

8 2° Em sua estrutura deverao constar, como recursos fisicos minimos:
| - sala apropriada para atendimento;

Il - mesas;

Il - cadeiras;

IV - computador com acesso a internet;

V - impressora;

VI - aparelhos telefonicos.

43. Em relacdo aos recursos fisicos minimos (art. 11, § 2°), constatou-se
100% de atendimento da norma.

44, Quanto ao item “identificagdo e localizagao”, verificou-se que 6 de 9
unidades atenderam ao requisito normativo (art. 11, caput). As quatro desconformidades
referem-se a Secretaria de Educacdo, a Secretaria de Desenvolvimento Social, a
Secretaria de Obras e Infraestrutura e a Secretaria de Saude, pois suas ouvidorias,
apesar de estarem identificadas, ndo se localizam na entrada dos 6rgéaos.

45. Sobre esse fato, a SODF nédo se pronunciou.
46. A SEE destacou que (peca 129 — fls. 1/2):

Atualmente, a sala de Ouvidoria conta com espaco relevante para o bom
funcionamento do Setor. Enfatizamos que o espaco foi projetado com sala de
atendimento e acolhimento reservado ao cidaddo, contando com toda
privacidade e seguranca, com janelas adaptadas para possiveis situagdes de
emergéncia, conforme documentagcdo com fotos, anexo documento SEI
54005454. Nesse sentido, foi encaminhado ao setor competente desta SEE o
Memorando n° 6/2021 - SEE/GAB/OUVIDORIA, anexo documento SEI
55093444 endossado por este Gabinete, solicitando providéncias no sentido de
adotar medidas necessarias para adequar a localizagdo da Ouvidoria da SEE,
conforme previsto no Decreto n°® 36.462/2015, artigo 11, in verbis: (...)

47. A SEDES, por sua vez, informou que a sua “Subsecretaria de
Administracdo Geral ja esta em tratativas para a mudanca da sede desta Secretaria de
Desenvolvimento Social, onde sera reservado espaco para a unidade de ouvidoria de
acordo com as normas do Decreto n° 36.462/2015”.

48. A SES, que por ocasido da execucao da auditoria cumpria o requisito,
ao se manifestar sobre o RPA, noticiou que (pec¢a 128 —fl. 2):

(...) com a mudanga da sede do Setor de Areas Isoladas Norte para o PO700,

7 Regulamenta a Lei n° 4.896, de 31 de julho de 2012, que dispGe sobre o Sistema de Gestédo de Ouvidoria
do Distrito Federal — SIGO/DF.
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esta Unidade Setorial de Ouvidoria deixou de cumprir o requisito “identificacédo e
localizagdo” visto ndo mais estar localizada na "entrada do 6rgao", conforme
preconiza o consoante [sic] dispde o art. 11, caput, do Decreto n°® 36.462/2015.
Acrescenta-se que a Secretaria Adjunta de Gestdo em Saude, através do
Despacho - SES/SAG 54608790, "emitiu um despacho para ASCOM solicitando
a producéo de cartazes informativos com o nome e siglas dos setores de todas
as Unidades da ADMC (1° e 2° andares) do Edificio PO 700, para serem afixados
nas pontas das fileiras das estacdes de trabalho. (vide despacho 54569736)

49. Em termos gerais, pode-se considerar atendido o item de verificacéo.
Registra-se que as desconformidades da SEE e da SODF possuem baixa
representatividade, visto que o atendimento presencial daquelas Secretarias
corresponde, em média, a 5% das demandas a elas direcionadas, conforme dados de
2019. A da SES, por outro lado, possui média representatividade (21%).

50. Nada obstante, entende-se oportuno formular recomendacdo a
Secretaria de Educacdo e a Secretaria de Obras e Infraestrutura para que adotem as
medidas necessarias no sentido de adequar a localizacdo de suas ouvidorias para a
entrada dos 6rgdos de forma a facilitar o acesso do cidadao, consoante disp&e o art. 11,
caput, do Decreto n° 36.462/2015. No caso da SES, considerando a recente mudanca
de endereco, resta ao Tribunal recomendar a Pasta que adote as medidas necessarias
para garantir o facil acesso dos cidaddos a sua unidade seccional de ouvidoria.

51. Com base em dados relativos & amostra desta auditoria, observou-se
qgue a estrutura de pessoal das ouvidorias seccionais € composta por um ouvidor titular
e no minimo um servidor auxiliar, sendo, portanto, considerado atendido o critério
exposto no art. 4° da Instrucdo Normativa CGDF n° 1/20178 (PT 53).

52. No tocante a estrutura tecnoldgica, verificou-se que o Sistema de Gestéo
de Ouvidoria do Distrito Federal — SIGO/DF disponibiliza trés canais de acesso para
registro e acompanhamento de manifestacdes de ouvidoria. Sao eles:

a) o Sistema de Ouvidoria do Distrito Federal — OUV-DF, disponivel na
Internet;

b) a Central de Atendimento 162; e
c) o atendimento presencial.
53. Andlise detalhada quanto a esses canais consta do PT 54.
54. Apresenta-se, a seguir, os Achados 1 e 2 relativos a QA 1.
2.1.1 Achado 1 - Incompatibilidade do perfil técnico de titulares das unidades

especializadas de ouvidoria com as competéncias, as atribuicdes e as
atividades exigidas para o desempenho das funcdes.

Critério 1.1.1

55. Os ouvidores devem possuir perfil técnico compativel com a funcéo que
exercem.

8 Instrugdo Normativa CGDF n°® 1/2017: “Art. 4°. As ouvidorias seccionais serdo compostas por um ouvidor
titular e no minimo um servidor auxiliar, 0s quais receberdo treinamento especifico a ser ministrado pelo
orgao central, mediante data e hora marcadas.”
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56. Fundamentacdo legal: Lei n° 4.896/2012 - art. 10; Decreto
n® 32.840/2011 - arts. 1° inciso IV, e 2° paragrafo Unico, inciso |; Decreto
n°® 36.462/2015 - arts. 5°, 6° e 28; Decreto n°® 39.723/2019 - art. 8°; Instru¢cdo Normativa
CGDF n° 1/2017 - art. 3°.

Lei n® 4.896/2012

Art. 10. O titular de unidade seccional de ouvidoria deve ter formacao e
perfil técnico compativel com as competéncias, as atribuicbes e as
atividades exigidas para o desempenho das funcdes.

Decreto n°® 32.840/2011

Art. 1° As Fundacdes Publicas, as Autarquias, inclusive as de Regime
Especial, as Empresas Publicas e as Sociedades de Economia Mista do
Distrito Federal que possuirem, em suas estruturas organizacionais,
unidades setoriais de Correicdo, Auditoria e Ouvidoria, estdo, no
desempenho destas funcdes, subordinadas a supervisdo técnica e
orientacdo normativa da Secretaria de Estado de Transparéncia e
Controle do Distrito Federal, devendo:

(...)

IV — observar, na composi¢cdo das equipes das unidades setoriais de
correigdo, auditoria e ouvidoria, a formacéo e o perfil técnico compativel
com as competéncias, atribuicdbes e atividades exigidas para o
desempenho das respectivas fun¢des, bem como os requisitos contidos
no art. 2° deste Decreto; e

(...)

Art. 2° A nomeacdo ou designacdo de responsavel por fungbes de
corregedoria, auditoria ou ouvidoria nas entidades de que trata o art. 1°
devera ser apreciada e previamente aprovada pela Secretaria de Estado
de Transparéncia e Controle do Distrito Federal.

Paragrafo Unico. Para a operacionalizagdo do disposto no caput deste
artigo, devera ser encaminhado a Secretaria de Estado de Transparéncia
e Controle do Distrito Federal:

| — curriculum vitae do indicado, passivel de ser comprovado e que
demonstre a existéncia de perfil técnico compativel com as atividades a
serem exercidas; e (...)

Decreto n® 36.462/2015

Art. 5° O titular do cargo de ouvidor nos 6rgéos e entidades do Distrito
Federal devera ser ocupado, exclusivamente, por servidor efetivo.

Art. 6° A nomeacao ou designacao de servidor responsavel para exercer
o cargo de ouvidor, devera ser apreciada e aprovada pelo Controlador-
Geral do Distrito Federal, ou por alguém designado por ele.

§ 1° O 6rgdo que néo tiver unidade seccional, devera designar servidor
por meio de Portaria ou ato interno, respeitando o disposto no art. 5° deste
Decreto.

§ 2° Para apreciacao e aprovacao do ouvidor, o 6rgédo devera encaminhar
a Controladoria-Geral curriculum vitae do servidor para comprovacao do
perfil técnico compativel com as competéncias, as atribuicbes e as
atividades exigidas para o desempenho das fungdes.

(...)
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Art. 28. O servidor nomeado ou designado para o exercicio da funcao de
Ouvidor devera apresentar os documentos descritos 8§ 2°, art. 6°, o qual
deverd acompanhar, ap6s aprovacdo do Controlador-Geral prevista no
8§10, art. 6° o respectivo termo de responsabilidade (ANEXO I).

Decreto n® 39.723/2019

Art. 8° Compete ao Secretario de Estado Controlador-Geral do Distrito
Federal indicar os titulares das unidades de ouvidoria do Sistema de
Gestdo de Ouvidoria do Distrito Federal a serem nomeados pelo
Governador do Distrito Federal, entre servidores efetivos e empregados
publicos das carreiras da Administracdo Publica direta e indireta do
Distrito Federal, excetuando-se legisla¢des especificas.

Instrucdo Normativa CGDF n°® 1/2017

Art. 3°. A apreciacao do perfil técnico compativel com as competéncias,
as atribuicGes e as atividades exigidas para o desempenho das funcdes
do cargo de ouvidor, conforme previsto no artigo 6° do Decreto n° 36.462,
de 23 de abril de 2015, dar-se-a pela andlise de curriculum vitae do
servidor indicado, encaminhado previamente ao Controlador-Geral do
Distrito Federal.

§ 1° A solicitacdo de nomeacédo para o cargo de ouvidor, enviada ao
Governador do Distrito Federal, serA& acompanhada da respectiva
aprovacao do perfil técnico do servidor indicado.

§ 2°. Para efeito do disposto no paragrafo anterior, entende-se por perfil
técnico _adequado aguele que apresentar e respeitar_critérios
relativos a experiéncia profissional em servico de atendimento ao
cidaddo ou_de ouvidoria, além de competéncias e habilidades
gerencial, profissional, avaliativa, analitica e pessoal no trato com o
cidadéo.

(grifos acrescidos)
Andalises e Evidéncias

57. Para avaliar se os ouvidores atualmente em exercicio possuem perfil
técnico compativel com a funcéo que exercem, foram estabelecidos quatro aspectos de
andlise, conforme registrado na Matriz de Planejamento (PT 108):

1. Formacao e perfil técnico dos titulares da Ouvidoria-Geral do Distrito
Federal e das unidades especializadas de ouvidoria (curriculum
vitae);

2. Ato de apreciacdo e aprovacdo dos titulares das unidades
especializadas de ouvidoria pelo Controlador-Geral do Distrito
Federal ou por alguém por ele designado;

3. Ato de designacdo do Ouvidor-Geral e dos titulares das unidades
especializadas de ouvidoria pelo Governador do Distrito Federal;

4. Termo de responsabilidade do exercicio de funcéo de ouvidor.

58. Com relacao aos aspectos relativos aos itens 1, 2 e 4 foram obtidas as
informacdes necessarias junto a Controladoria-Geral do DF.
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59. Relativamente ao teor do item 3, foram feitas diversas pesquisas no
sistema eletronico do Diario Oficial do Distrito Federal de modo a levantar os dados
existentes.

60. Cabe registrar, inicialmente, que a Ouvidoria-Geral, por meio da
Resposta a Nota de Auditoria 1/2020 (Relatério n°® 45354531/2020 — peca 6), informara,
verbis:

1. b. Atualmente o Sistema de Gestéo de Ouvidorias do Distrito Federal -
SIGO-DF possui ouvidorias seccionais em 84 orgéos e entidades do
Distrito Federal conforme tabela abaixo. (...)

(grifos acrescidos)

61. Utilizando a relacdo encaminhada pela OGDF, procedeu-se a
consolidacdo das informacfes analisadas, conforme consta do PT 73, ja considerando,
inclusive, as informacdes complementares remetidas pela CGDF por meio da resposta
ao Relatorio Preliminar de Auditoria, cujo teor resumido € exposto a seguir, para melhor
entendimento:
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Quadro 6. Consolidacao da analise dos perfis dos atuais ouvidores do SIGO/DF.

2. Ato de apreciacao e 3. Ato de
aprovacao dos titulares designacao do 4. Termo de
das unidades Ouvidor-Geral e dos responsabilidade do
especializadas de ouvidoria ' titulares das unidades exercicio de funcao de
pelo Controlador-Geral especializadas de ouvidor.

1. Formacao e perfil
técnico dos titulares da
NUmero Ouvidoria-Geral do Distrito
dalista Unidade Federal e das unidades

oficial oj\fi?;ce)(r:ii:"(ii?g(?u?fm do Distrito Federal ou por ouvidoria pelo (nos termos do Anexo | ao
vitae). alguém por ele G_ovg:rnador do Decreto n° 36.462/2015)
designado. Distrito Federal.
1 ADASA - Agéncia Reguladora de Aguas, Energia e Saneamento % (Vide Obs.2) % (Vide Obs.2) % (Vide Obs.2) x (Vide Obs.2)
2 Administraco Regional de Aguas Claras x v" (Vide Obs.3) v" (Vide Obs.4) 4
3 Administracdo Regional de Brazlandia x 4 v" (Vide Obs.4) v
4 Administragdo Candangolandia - RA XIX x v v (Vide Obs.4) x
5 Administracdo Regional de Ceilandia - RA-IX v v v v
6 Administragdo Cruzeiro - RA XI v 4 v % (Vide Obs.6)
7 Administragdo S.C.I.A / Estrutural - RA XXV x x v v
8 Administragdo Regional do Ntcleo FERCAL 4 v v (Vide Obs.4) v
9 Administracdo Gama - RA Il v v v v
10 Administragdo Guara - RA X v 4 v v
11 Administragao Itapoa - RA XXVIII x v v v
12 Administracdo Regional do Jardim Botéanico - RA XVII x v v v
13 Administragdo Regional do Lago Norte - RA XVIII v v v (Vide Obs.4) v
14 Administragdo Lago Sul - RA XVI v % (Vide Obs.2) v v (Vide Obs.7)
15 Administracdo Regional do Nucleo Bandeirante x v v v (Vide Obs.7)
16 Administragdo Paranoa - RA VII x v v v
17 Administracdo Regional do Park Way - RA XXIV x x v v
18 Administragdo Regional de Planaltina 4 v" (Vide Obs.3) v (Vide Obs.4) v
19 Administragdo Regional do Plano Piloto - RA-I v % (Vide Obs.2) v v
20 Administragdo Regional do Recanto das Emas 4 v v (Vide Obs.4) v
21 Administragdo Regional do Riacho Fundo | v v 4 v
22 Administragdo Riacho Fundo Il - RA XXI x v v v (Vide Obs.7)
23 Administragéo S.I.A - RA XXIX v x v v
24 Administragdo Samambaia - RA XII x 4 v" (Vide Obs.4) x
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Administragdo Regional de Santa Maria
Administracdo Regional de S&o Sebastido - RA-XIV
Administracdo Regional de Sobradinho - RA-V
Administracdo Regional de Sobradinho Il - RA-XXVI
Administracdo Regional do Sudoeste/Octogonal - RA-XXII
Administracdo Taguatinga - RA IlI
Administracéo Varjdo - RA XXIlI
Administracéo Regional de Vicente Pires
ArPDF - Arquivo Publico do Distrito Federal
BRB - Banco de Brasilia S/IA
CACI - Casa Civil do Distrito Federal
CAESB
Casa Militar
CBMDF - Corpo de Bombeiros Militar do Distrito Federal
CEASA - DF
CEB Distribuicéo S.A.

Companhia de Planejamento do DF

CODHAB - Companhia de Desenvolvimento Habitacional do Distrito
Federal

Departamento de Estradas de Rodagens do DF
DETRAN - Departamento de Transito

Agefis - Agéncia de Fiscalizagao do Distrito Federal
Secretaria de Estado de Protecdo da Ordem Urbanistica do Distrito
Federal - (DF LEGAL)

DPDF - Defensoria Publica do Distrito Federal
EMATER - Empresa de Assisténcia Técnica e Extensdo Rural
FAP - Fundacéo de Apoio a Pesquisa
Fundagao de Ensino e Pesquisa em Ciéncias da Saude (FPECS)
FHB - Fundagdo Hemocentro de Brasilia
FJZB - Fundagao Jardim Zool4gico de Brasilia

FUNAP - Fundacdo de Amparo ao Trabalhador Preso

x

X NN N x| %

NN

v
% (Vide Obs.2)
X
v
v

% (Vide Obs.2)
v

v" (Vide Obs.8)

x
v
v

% (Vide Obs.2)

29

v
X
v
v" (Vide Obs.3)
v
v
% (Vide Obs.2)
v
v
X
% (Vide Obs.2)
v
v
x (Vide Obs.2)
v" (Vide Obs.3)
% (Vide Obs.2)
v
v

v
% (Vide Obs.2)

v

x (Vide Obs.2)
% (Vide Obs.2)

% (Vide Obs.2)
v

% (Vide Obs.2)
v" (Vide Obs.3)
v" (Vide Obs.10)

v" (Vide Obs.4)
v
v
v

v" (Vide Obs.4)
v
v

v" (Vide Obs.4)
X
X
v
v

v (Vide Obs.4)
v
X

X

v
X
% (Vide Obs.2)
v
X
v" (Vide Obs.4)
% (Vide Obs.2)

NIENENEN

v

v" (Vide Obs.7)
V' (Vide Obs.7)
v
v
V' (Vide Obs.7)

% (Vide Obs.2)
v

v

% (Vide Obs.2)
v

v
v

v

v
v (Vide Obs.7)

V' (Vide Obs.7)

% (Vide Obs.2)
v

v' (Vide Obs.7)

v
v (Vide Obs.7)
v (Vide Obs.7)
% (Vide Obs.2)



53

54
55
56
57
58
59
60
61

62

63
64
65

66

67

68

69
70
71
72
73
74
75
76
77
78
79
80

TRIBUNAL DE CONTAS DO DISTRITO FEDERAL

SECRETARIA DE FISCALIZACAO DE GESTAO PUBLICA, INFRAESTRUTURA E MOBILIDADE
PRIMEIRA DIVISAO DE FISCALIZAGAO DE GESTAO PUBLICA, INFRAESTRUTURA E MOBILIDADE

IBRAM - Instituto do Meio Ambiente e Recursos Hidricos do Distrito
Federal - Brasilia Ambiental

IPREV/DF
JBB - Jardim Botéanico de Brasilia
METRO/DF
NOVACAP - Companhia Urbanizadora da Nova Capital do Brasil
PCDF - Policia Civil do Distrito Federal
PGDF - Procuradoria Geral do Distrito Federal
PMDF - Policia Militar do Distrito Federal
PROCON/DF - Instituto de Defesa do Consumidor do Distrito Federal

SDE - Secretaria de Estado de Desenvolvimento Econdmico do Distrito
Federal

SEAGRI/DF
SECOM - Secretaria de Estado de Comunicacao do Distrito Federal
Secretaria de Ciéncia, Tecnologia e Inovacdo do DF

SECULT - Secretaria de Estado de Cultura e Economia Criativa do Distrito
Federal

SEDES - Secretaria de Estado de Desenvolvimento Social do Distrito
Federal

SEDUH - Secretaria de Estado de Desenvolvimento Urbano e Habitagao
do Distrito Federal

Secretaria de Educacgéo do DF
SEFP/DF
Secretaria de Governo do DF
Secretaria de Justica e Cidadania do DF
SELDF - Secretaria de Estado do Esporte e Lazer do Distrito Federal
Secretaria do Meio Ambiente do DF
Secretaria de Mobilidade do DF (SEMOB)
Secretaria de Estado de Saude do Distrito Federal
Secretaria de Trabalho do DF
Secretaria de Turismo do DF
SLU - Servigo de Limpeza Urbana

SODF - Secretaria de Estado de Obras e Infraestrutura do Distrito Federal
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81 Secretaria de Seguranga Publica do DF x 4 4 4
82 Sociedade de Transportes Coletivos de Brasilia Ltda. 4 4 x 4
83 TERRACAP - Companhia Imobiliaria de Brasilia 4 % (Vide Obs.2) x v (Vide Obs.7)
84 Vice-Governadoria do DF 4 x 4 4
85L'i§);tra Junta Comercial, Industrial e Servigos (JUCIS/DF) 4 4 4 4
86 - Extra )
v v v
Lista Secretaria da Mulher do DF x
87L'i§);tra Administragdo Regional de Arniqueira - RA - XXXIlI x 4 4 4
88 - Extra - x . . . . .
Lista Administragcao Regional do Sol Nascente % (Vide Obs.9) % (Vide Obs.9) % (Vide Obs.9) % (Vide Obs.9)
Total de ouvidorias com o critério atendido 49 59 69 77

Legenda: v Critério atendido
% Critério ndo atendido / informacao néo prestada
Observacdes: 1) Néo foi acostado curriculo do ouvidor atual.
2) Nao foi encaminhado, porém com justificativa.
3) Foi encaminhado. Apreciado pelo Ouvidor-Geral.
4) Publicagdo no DODF anterior a edi¢do do ato de apreciacéo e avaliacéo pelo Controlador-Geral.
5) Informacao desatualizada no sitio eletrénico da Ouvidoria-Geral do Distrito Federal.
6) Informacao desatualizada, referindo-se a outra ouvidoria.
7) Termo de Responsabilidade regularizado, com data posterior.
8) Nao existe cargo de ouvidor. Designacao de servidor para responder ao SIGO.
9) Servidora ndo tomou posse. Ouvidoria ainda sem titular.
10) Responsabilidade da Ouvidoria da SEJUS.
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62. De pronto, detectaram-se 4 unidades de ouvidoria ndo relacionadas pela
Ouvidoria-Geral (v. 8 60), vistas ao final da tabela exposta anteriormente, a saber: Junta
Comercial, Industrial e Servicos (JUCIS/DF), Secretaria da Mulher do DF, Administracao
Regional de Arniqueira (RA — XXXIII) e Administracdo Regional do Sol Nascente.

63. Nota-se, contudo, que a propria jurisdicionada remeteu a esta Corte 0s
Termos de Responsabilidade relativos aos ouvidores das 3 primeiras unidades, cabendo
apenas, a nosso ver, recomendar a OGDF que promova a atualizacao da dita tabela.

64. Com relacdo ao item 1 - Formacdo e perfil técnico dos titulares da
Ouvidoria-Geral do Distrito Federal e das unidades especializadas de ouvidoria
(curriculum vitae), verifica-se que das 88 ouvidorias, apenas 9 curriculos ndo foram
encaminhados pela CGDF, sendo que para 7 casos foram apresentadas as devidas
justificativas® (ouvidorias n°s 1, 38, 46, 52, 58, 60 e 88).

65. Ao avaliar os ditos documentos com base no que dispde o art. 10 da Lei
n°® 4.896/2012 c/c 88 1° e 2°, art. 3° da Instrugcdo Normativa CGDF n° 1/2017 (v. 8 56),
em especial o teor do Ultimo dispositivo citado'?, verificou-se que, dos curriculos
apresentados, 49 comprovam o atendimento as exigéncias legais (ouvidorias n°s 5, 6, 8,
9, 10, 13, 14, 18, 19, 20, 21, 23, 25, 29, 30, 31, 34, 35, 36, 37, 40, 41, 44, 45, 47, 48, 50,
51, 53, 57, 59, 61, 62, 67, 68, 69, 70, 72, 73, 74, 76, 77, 78, 79, 80, 82, 83, 84 e 85 da
tabela do § 61) e 30 ndo comprovam o atendimento (ouvidorias n°s 2, 3, 4,7, 11, 16, 17,
22, 24, 26, 27, 28, 32, 33, 39, 42, 43, 49, 54, 55, 56, 57, 63, 64, 65, 66, 71, 75, 81, 86 e
87 da tabela do § 61).

66. Os resultados obtidos sdo apresentados no grafico seguinte:

Gréafico 1. Perfil técnico (curriculo) dos ouvidores do SIGO/DF.

88
Curriculos enviados ao Tribunal Curriculos néo enviados (com justificativas)
79 9
Atendem as normas Nao atendem as normas
49 30
67. Conclui-se, portanto, que o indice de adesdo a norma, dentre o0s

curriculos enviados, foi de cerca de 62%?*!, caracterizando, grosso modo, uma razoavel
compatibilidade do perfil técnico dos titulares de ouvidoria com as atribui¢cdes exigidas

9 Constam detalhadamente do PT 73. Em sintese, se referem ou a érgdos e entidades que ndo possuem
ouvidoria propria ou gque possuem “canais de atendimento independentes, respondendo também as
manifestagdes originarias do SIGO/DF”.

10 IN CGDF n° 1/2017: “Art. 3°. § 1°(...) § 2°. Para efeito do disposto no paragrafo anterior, entende-se por
perfil técnico adequado aguele que apresentar e respeitar critérios relativos a experiéncia
profissional em servico de atendimento ao cidaddo ou de ouvidoria, além de competéncias e
habilidades gerencial, profissional, avaliativa, analitica e pessoal no trato com o cidaddo” (grifos
acrescidos).

1149/79*100
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para o desempenho das funcdes, havendo, contudo, significativa margem para
melhorias.

68. Por outro lado, ressalta-se certa fragilidade nos critérios estabelecidos
para a selecéo dos ouvidores, em especial o citado § 2° do art. 3° da IN CGDF n° 1/2017,
o qual ndo especifica mais detalhadamente requisitos minimos de experiéncia
profissional requeridos, nem qualificadores mais especificos necessarios a ocupacgéo do
cargo de ouvidor, devendo-se destacar, enfim, que, por vezes, apenas a analise
curricular pode n&o ser suficiente para uma avaliacdo adequada dos atributos de
determinado profissional.

69. Nesse diapasdo, com relacdo aos ouvidores cujos curriculos néo
atendem, a principio, aos critérios estabelecidos previamente, considerando tratar-se o
presente caso da ocupacao de cargos de livre provimento, entende-se que a CGDF deva
buscar aprimorar a formacao dos citados profissionais, compensando, de certo modo, a
lacuna detectada.

70. Para tanto, entende-se suficiente a proposicdo oferecida mais adiante
neste Relatorio, no ambito do Achado 2 - Ouvidores do SIGO/DF sem adequada
capacitacdo, no sentido de recomendar a CGDF que, por meio da Ouvidoria-Geral do
Distrito Federal, convoque, periodicamente, os ouvidores titulares das unidades
seccionais do SIGO/DF para realizarem 0s cursos previstos no Programa de Formacao
em Ouvidoria, realizado junto a Escola de Governo do Distrito Federal, e no Programa
de Certificagcdo em Ouvidoria, realizado junto a Escola de Controle da CGDF (8 128).

71. Digna de destaque, nesse sentido, a informacéo prestada pela
Controladoria-Geral (8 89 infra), demonstrando o seu comprometimento em aperfeicoar
0s aspectos relativos a qualificacédo dos titulares de ouvidoria, verbis:

Os curriculos do banco de curriculos da OGDF seréo revisados, a fim de separar
potenciais servidores, na medida do possivel, para exercer o cargo de ouvidor e
servidores para atuar como equipe de ouvidoria, objetivando ganhar experiéncia no
ambito das ouvidorias publicas do Poder Executivo Distrital.

72. Com relacao ao item 2. Ato de apreciacdo e aprovacao dos titulares das
unidades especializadas de ouvidoria pelo Controlador-Geral do Distrito Federal ou por
alguém por ele designado, verifica-se que das 88 ouvidorias, 59 atenderam ao critério.

73. De se ressaltar que, das 29 ouvidorias para as quais nado foram
encaminhados os atos de apreciacao e aprovacéao de seus titulares, a CGDF apresentou
justificativas'? para 23 delas, relativas as ouvidorias de n° 1, 14, 19, 31, 35, 38, 40, 44,
46, 47, 48, 50, 58, 59, 60, 61, 68, 69, 73, 76, 79, 83 e 88. Em sintese, as justificativas se
referem ou a 6rgaos e entidades distritais que possuem canais de atendimento proprios
(7) ou a unidades cujos ouvidores foram nomeados em gestdes passadas (16), antes do
advento do Decreto n° 39.723/2019, verbis:

(...) Em resposta a nota de auditoria 12/2020 (49416251) sobre o item 1,
temos a informar: Os ouvidores mais experientes que foram
nomeados nas gestdes passadas, antes do advento do Decreto n°
39.723/19, ndo possuem oficio de indicacdo por lista triplice, pois
ndo havia esta obrigatoriedade, sdo o0s sequintes 6rgdos e
entidades: ORGAO/ENTIDADES Administracdo Lago Sul - RA XVI,
Administracdo Plano Piloto - RA I, Administracao Varjao - RA XXIlIl, CACI,

12 Constam detalhadamente do PT 73.
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CEB, DETRAN, EMATER, FHB, PGDF, PROCON/DF, SES, SEDUH,
SEE, SELDF, SLU, TERRACAP. Por fim, os ouvidores mais recentes
nomeados apds o referido decreto estdo _com os oficios de

aprovacdo anexos.
(Peca 5 do Processo n° 00600-00007972/2020-17, grifos
acrescidos)

74. Dos atos de apreciacéo e aprovacao efetivamente encaminhados a esta
Corte, verifica-se entao que:

a) 7 foram apreciados e aprovados pelo OQuvidor-Geral (ouvidorias
n°s 2, 18, 23, 28, 39, 51 e 54 da tabela do § 61);

b) 52 foram apreciados pelo Controlador-Geral (ouvidorias n°s 3 a 13,
15, 16, 20 a 22, 24, 25, 27, 29, 30, 32, 33, 36, 37, 41 a 43, 45, 49, 53,
56, 57,62 a 67, 70a 72, 74,75, 77,78, 80 a 82 e 85 a 87 da tabela
do § 61);

75. Os resultados obtidos sao apresentados no grafico seguinte:

Grafico 2. Atos de apreciacao e aprovacédo dos ouvidores do SIGO/DF.

88
Atos de apreciacéo e avaliacdo encaminhados Atos ndo encaminhados
59 29
Com justificativa
Apreciados pelo Apreciados pelo (ouvidores antigos e Sem iustificativa
Controlador-Geral Ouvidor-Geral canais de atendimento J
préprios)
52 7 23 6
76. A respeito dos ouvidores mais antigos, mencionados no 8 73, cumpre

destacar que a OGDF deixou de encaminhar os respectivos atos de apreciacdo e
avaliacdo desses ouvidores sob justificativa inapropriada, relativa a desnecessidade de
oficio de indicacéo por lista triplice.

77. Note-se, nesse sentido, que o ja referido art. 6° do Decreto
n°® 36.462/2015, anterior, portanto, ao Decreto n® 39.723/2019, ja previa a necessidade
de apreciacéo e aprovacao pelo Controlador-Geral do Distrito Federal, verbis:

Decreto n® 36.462/2015

Art. 6° A nomeacao ou designacao de servidor responsavel para exercer
o cargo de ouvidor, devera ser apreciada e aprovada pelo Controlador-
Geral do Distrito Federal, ou por alguém designado por ele.

78. Todavia, dado o tempo decorrido da emisséo de tais atos, relativos aos
ouvidores mais antigos, entende-se que nédo haja necessidade de o Tribunal adotar
providéncias especificas sobre a matéria, sendo mais produtivo, na visdo da equipe de
auditoria, recomendar a jurisdicionada que adote providéncias no sentido de, doravante,
observar a estrita necessidade de promover os atos de apreciacdo e aprovacédo dos
novos ouvidores, conforme prevé o art. 6° do Decreto n° 36.462/2015.

79. Com relacdo ao item 3. Ato de designacdo do Ouvidor-Geral e dos
titulares das unidades especializadas de ouvidoria pelo Governador do Distrito Federal,
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registra-se que das 88 ouvidorias, ndo foram localizados em DODF os atos de
designacao relativos a 19 ouvidorias (n° 1, 33, 34, 39, 40, 41, 42, 47, 48, 50, 52, 56, 57,
59, 60, 76, 82, 83 e 88), ressalvando-se que ha justificativas para tal auséncia no caso
das ouvidorias de n°s 1, 52 e 88.

80. Tal situacdo pode decorrer tanto de possivel incorrecdo nos nomes dos
ouvidores no momento da publicacéo (ex. abreviagao), dificultando a pesquisa efetuada
pela unidade técnica, ou mesmo da propria auséncia da publicacdo dos atos de
designacao referidos, em razdo de, entre outros fatores, se referirem a 6rgdos e
entidades que possuem canais de atendimento proprios.

81. De se destacar também que, em 21 casos (ouvidorias n° 2, 3, 4, 8, 13,
18, 20, 24, 25, 29, 32, 37, 51, 53, 54, 67, 70, 71, 75, 78 e 80 da tabela do § 61), houve a
publicacdo no DODF do ato de designacao dos titulares das ouvidorias, anteriormente a
edicdo do ato de apreciacdo e avaliacdo pelo Controlador-Geral ou servidor por ele
designado, caracterizando, a principio, impropriedade de natureza formal.

82. Por oportuno, cumpre registrar que, a época da execucédo da auditoria,
estavam desatualizadas, no sitio eletronico da Ouvidoria-Geral do DF*3, as informacdes
sobres os titulares das ouvidorias n°¢ 9, 12, 16, 30, 33, 36, 37, 38, 49, 55, 56, 57, 61, 67,
69, 81 e 82 da tabela do § 61, reportando-se digna de elogio a proatividade da CGDF no
sentido de promover a sua atualizacdo, a partir do que havia sido registrado no RPA,
razdo pela qual propor-se-a ao Tribunal que recomende a jurisdicionada que apenas
adote providéncias no sentido de manter a sua tempestiva e permanente atualizacao.

83. Verifica-se, assim, que foi implementada de fato a resposta dada pela
CGDF ao Achado 1:

Por fim e concluindo a resposta ao Achado 1 nos comprometemos a atualizar o sitio
eletrénico da Ouvidoria-Geral com uma periodicidade menor.

(grifos acrescidos)

84. Com relacdo ao item 4. Termo de responsabilidade do exercicio de
funcdo de ouvidor, (nos termos do Anexo | ao Decreto n® 36.462/2015), verifica-se que
das 88 ouvidorias, apenas 11 termos nao foram encaminhados, sendo que para 8 casos
foram apresentadas as devidas justificativas!* (ouvidorias n°s 1, 35, 38, 46, 52, 58, 60
e 88).

85. Enfim, de se destacar, também neste quesito, a boa pratica da CGDF ao
buscar a regularizacdo do aspecto registrado no RPA, com a edi¢cdo e assinatura dos
termos de responsabilidade correspondentes, pelos ouvidores responsaveis, ainda que
tardiamente, subindo de 43 (quantidade levantada a época do RPA) para 77, de um total
de 88, o numero de ouvidorias com atendimento ao critério estabelecido.

Causas

86. Inobservancia dos critérios necessarios para a nomeacao de ouvidores.

13 Disponivel em: <http://www.ouvidoria.df.gov.br/conheca-os-ouvidores/>.

14 Constam detalhadamente do PT 73. Em sintese, se referem ou a 6rgaos e entidades que ndo possuem
ouvidoria propria ou que possuem “canais de atendimento independentes, respondendo também as
manifestagdes originarias do SIGO/DF”.


http://www.ouvidoria.df.gov.br/conheca-os-ouvidores/
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Efeitos

87. Comprometimento da qualidade da prestagcao de servigos de ouvidoria,
tendo em vista a falta de comprovacéo da adequacao do perfil técnico dos titulares das
unidades especializadas de ouvidoria com as competéncias, as atribuicbes e as
atividades exigidas para o desempenho das funcoes.

Consideracdes dos gestores

88. A SODF e a SEEC nao se manifestaram quanto a este Achado. As
demais jurisdicionadas apresentaram considera¢des na seguinte linha:

OGDEF (peca 122 —fls. 3/4)

89. A jurisdicionada informa, verbis:
Achado 1:

Os curriculos do banco de curriculos da OGDF seré&o revisados, a fim de
separar potenciais servidores, na medida do possivel, para exercer o cargo de
ouvidor e servidores para atuar como equipe de ouvidoria, objetivando ganhar
experiéncia no &mbito das ouvidorias publicas do Poder Executivo Distrital.

Apesar da (sic) dificuldades de estrutura fisica adequada, recomendaremos as
ouvidorias Secretaria de estado de Educacdo - SEE e da Secretaria de Obras do
Distrito federal - SODF a adocdo de medidas no sentido de melhor adequar a
localizacé@o de suas ouvidorias para a entrada dos 6rgédos de forma a facilitar o acesso
do cidadao e atender a legislacdo vigente.

Com relagao ao perfil técnico compativel com a funcéo de ouvidor, temos
a esclarecer:

Ap6s andlise do relatério prévio apresentado e seus apontamentos,
percebemos que alguns itens ndo foram atendidos pois as solicitacfes ndo se
mostravam compreensiveis. Entretanto, cabe esclarecer que a partir de agora
adotaremos acdes corretivas, visando mitigar os equivocos descritos no
documento.

Informamos que além dos 16 (dezesseis) curriculos enviados e citados no
relatorio, que sdo de servidores mais antigos nomeados antes do Sistema Eletronico
de Informacdes - SEI, vinculamos ao processo do SEI n° 00600-00004804/2020-61,
um_dos quais respondemos v0ssS0sS questionamentos, 65 (sessenta e cinco)
processos de apreciacdo de listas triplices, constando os curriculos e atos de
andlise e indicacdo dos demais ouvidores, do gue atenderia, quase a totalidade,
o0 que foi solicitado.

Assim, objetivando responder os questionamentos e enviar os documentos
comprobatoérios demandados em nossa guarda, anexamos o que foram extraidos do
referido processo, bem como a tabela resposta (54456586) preenchida,
justificando algumas auséncias de documentos.

Gostariamos de esclarecer gue ndo tinhamos conhecimento gue os Auditores
do Tribunal de Contas do Distrito Federal ndo possuiam acesso ao SEI do Poder
Executivo Distrital, por isso nossas escusas por nao termos extraido antes dos
processos relacionados os curriculos dos ouvidores e atos de apreciacdo requeridos,
de forma mais simplificadas, ou seja, entendemos como informacdes ja prestadas, uma
Vez gue constavam como _processos vinculados ao processo gque foi remetido em
resposta ao TCDF.

Com relagdo ao curriculo do Ouvidoria-Geral, foi anexado ao presente
processo (54366072) e apresentado ao Controlador-Geral em 2015, quando de sua
nomeacéo. O servidor efetivo José dos Reis de Oliveira, lotado na CGDF desde sua
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posse em 2006, integra a equipe da OGDF desde 2009, quando foi nomeado Diretor
de Planejamento, participou ativamente de todas as realizacdes da OGDF desde entao,
sua experiéncia em ouvidoria consta com detalhes em seu curriculo.

Com relacdo ao item 3. Ato de designacdo dos titulares das unidades
especializadas de ouvidoria pelo Governador do Distrito foram anexados os faltantes
ou justificados na planilha resposta, alertamos que nem todos os érgéos fazem uso do
DODF para a publicagdo de seus atos, alguns utilizam de boletins préprios como é o
caso de algumas Empresas Publicas e Entidades, por exemplo a NOVACAP,
TERRACAP, CEB, CAESB, CODFJAB, BRB, dentre outras.

Outros 6rgaos e entidades tém regramentos préprios para o provimento de
seus cargos e funcdes como é o caso das Policias Militar Civil, Corpo de Bombeiro
Militar, Adasa e Defensoria Publica, tendo canais préprios de ouvidorias, no entanto
respondem as manifestacées recebidas por meio do SIGO-DF.

Ja nos casos onde ha a publicagéo antes da aprecia¢do do Controlador-Geral,
apesar de varias circulares emitidas aos gestores dos 6rgao (sic) e entidades, a fim de
dar pleno conhecimento e requerer atencdo ao fiel cumprimento da legislag&o vigente,
acaba ocorrendo tais préaticas algumas vezes. Os gestores alegam desconhecimento
dos normativos, contudo sempre € solicitado o cumprimento do rito com a possibilidade
de anulacéo do ato.

Por fim e concluindo a resposta ao Achado 1 nos comprometemos a atualizar
0 sitio eletrénico da Ouvidoria-Geral com uma periodicidade menor.

(grifos acrescidos)
Detran/DF (peca 121 - fl. 14), NOVACAP (peca 125 - fl. 6)

90. As jurisdicionadas remeteram o0s curriculos e/ou termos de
responsabilidade dos titulares de suas unidades seccionais de ouvidoria.

91. Por sua vez, com relacdo ao tema, a CGDF informou na planilha
associada aos autos, “Anexo ao Oficio 6/2021 — CGDF”, verbis: “INCLUIDO NO
PROCESSO 00480-00005410/2020-25".

DFE LEGAL (peca 124 —fl. 5), SES (peca 128 —fl. 12)

92. As jurisdicionadas informaram que os curriculos e/ou termos de
responsabilidade dos titulares das suas unidades seccionais de ouvidoria haviam sido
remetidos & OGDF/CGDF.

93. Por sua vez, com relacdo ao tema, a CGDF informou na planilha
associada aos autos, “Anexo ao Oficio 6/2021 — CGDF” verbis: “INCLUIDO NO
PROCESSO 00480-00005410/2020-25".

SEMOB (peca 126 —fl. 11)
94. A Secretaria de Transporte e Mobilidade informou, verbis:

Esclarecemos ainda, que em relagdo ao ouvidor desta secretaria, Cristiano
Francisco de Moura, nomeado em 30 de dezembro de 2019, conforme publicado no
Diario Oficial do Distrito Federal N° 247, informamos que, neste periodo o0 mesmo
procurou se capacitar, realizando varios cursos voltados para area de ouvidoria,
por exemplo, cursos "Formacdo em Ouvidoria" , Tratamentos de Denuncia em
Ouvidoria, Lei de Acesso a Informacdo, Cartas de Servigos, etc, conforme
curriculo(54670017), cursos estes ministrados por instituicdo de ensino com
referéncia na area em questédo, a exemplo da Escola de Governo e ENAP. Ja em
relacdo a experiéncia do servidor supracitado na referida area em analise, insta
ressaltar que o mesmo j4 possui 01(um) ano a frente desta ouvidoria/SEMOB.

(grifos acrescidos)
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SEDES (peca 127 - fl. 58)

95. A Secretaria de Desenvolvimento Social esclareceu que “a ouvidora
desta pasta ANA MARIA MOREIRA DA SILVA, é pedagoga e mestre, além de ter
realizado varios cursos na area de ouvidoria e de ter sido premiada no concurso
Melhores praticas em Ouvidoria, nos anos de 2017 e 2020, SEI N° 54544532,

96. As fls. 50/54 da peca 127 foi acostada cépia do curriculo da ouvidora.
SEE (peca 129 - fl. 2)
97. A Secretaria de Educacao informou que os dados referentes a ouvidora

titular daquela Pasta, servidora Evelyne Maria Moura da Cunha Queiroz, estédo
atualizadas no site da Ouvidoria-Geral do Distrito Federal.

98. De se ressaltar que a fl. 7 da peca 129, foi acostada cépia do DODF,
comprovando o tornar sem efeito da substituicdo da atual ouvidora, Sra. Evelyne Maria
Moura da Cunha pelo Sr. Anderson Moura Barbosa.

Posicionamento da equipe de auditoria

99. A OGDF/CGDF, além das justificativas citadas no § 89, encaminhou o
arquivo denominado JustificativasOGDF.xIsx'®, que consiste na planilha constante do PT
73 (1.1_Perfil Técnico Ouvidores), alimentada com justificativas e consideracfes para
cada uma das 88 ouvidorias que compdem o SIGO/DF.

100. Os novos elementos trazidos aos autos pelas jurisdicionadas motivaram
a atualizacdo do PT 73 e do tépico Anadlise e Evidéncias deste Achado em relacéo a
versao preliminar do Relatério de Auditoria.

101. Registra-se que o detalhamento completo das alteracdes e seus reflexos
no encaminhamento da matéria constam do PT 108. O quadro abaixo apresenta um
resumo das modificacdes realizadas:

Quadro 7. Modificacbes no Achado 1 em decorréncia da manifestacdo dos gestores.

Aspecto de RPA RFA
anélise
1. Formagdo e Remessa pela CGDF de apenas 16 Remessa pela CGDF de 79 curriculos:
perfil técnico dos curriculos: = 49 comprovaram o atendimento as
titulares da = 12 comprovaram o atendimento as exigéncias legais;
Ouvidoria-Geral exigéncias legais; = 30 ndo atenderam o0s critérios
do B'St”to Ezdﬁral » 4 ndo atenderam o0s critérios normativos.
gspeacisalizu;cljai gz o normativo~s. \ . indice de ades&o a norma: _
ouvidoria Indice de adesdo a norma: = 62%, dentre os curriculos enviados
(curriculum vitae) =  75%, dentre os curriculos enviados (49/79), caracterizando, grosso
(12/16); modo, uma razoavel
= 13,63% em re|agéo ao universo Compatlbllldade do perfll técnico
total de ouvidoria  (12/88), dos titulares de ouvidoria com as
caracterizando, grosso modo, a atribuicdes  exigidas para o
incompatibilidade do perfil técnico desempenho das fungdes. Ha,
de titulares de ouvidoria com as contudo, significativa margem para
competéncias, as atribuicdes e as melhorias.

15 Arquivo associado Anexo ao Oficio 6/2021 — CGDF (v. peca 123)
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Aspecto de RPA RFA
analise
atividades exigidas para o

2. Ato de

apreciacao e
aprovacao dos
titulares das
unidades

especializadas de
ouvidoria pelo
Controlador-Geral
do Distrito Federal
ou por alguém por
ele designado

3. Ato de
designacgéo do
Ouvidor-Geral e
dos titulares das
unidades
especializadas de
ouvidoria pelo
Governador do
Distrito Federal

4. Termo de
responsabilidade
do exercicio de
funcéo de ouvidor.

Proposicfes

102.

a)

desempenho das funges.
Foram encaminhados pela CDF 59 atos
de apreciacao e avaliacdo. Destes:

= 52 foram  apreciados
Controlador-Geral,

= 7 foram apreciados pelo Ouvidor-
Geral.

Dos 29 atos nao encaminhados:

= 16 foram justificados (ouvidores
antigos);
= 13 néo foram justificados.

pelo

NUmero de atendimentos ao critério: 68.

Em 22 casos, houve a publicacdo no
DODF do ato de designacdo dos
titulares das ouvidorias, anteriormente &
edicdo do ato de apreciagéo e avaliacédo
pelo Controlador-Geral ou servidor por
ele designado, caracterizando, a
principio, impropriedade de natureza
formal.

N&o localizagdo no DODF de ato de
designacéo relativo a 20 ouvidorias.

NUmero de atendimentos ao critério: 43.

N&o foram encaminhados 45 termos de
responsabilidade, numero esse que
representa 51% do total das ouvidorias
(88).

Propbe-se ao egrégio Tribunal:

O ndmero de atendimentos ao critério
permaneceu o0 mesmo da etapa anterior
(RPA), total de 59 ouvidorias, tendo
ocorrido, porém, as  seguintes
alteracdes: as ouvidorias de n° 7 e 23
passaram do status Atendido para Nao
atendido e as ouvidorias de n°s 52 e 55
passaram do status N&o Atendido para
Atendido.

Dos 29 atos ndo encaminhados:

= 23 foram justificados (ouvidores
antigos ou ouvidorias com canais
de atendimento préprios);

= 6 nao foram justificados.

O numero de atendimentos ao critério
aumentou uma unidade em relacdo a
etapa anterior (RPA), total de 69
ouvidorias, tendo ocorrido as seguintes
alteracdes: a ouvidoria de n° 88 passou
do status Atendido para N&o atendido e
as ouvidorias de n°s 36 e 55 passaram
do status Nao Atendido para Atendido.

Em adicdo aos 43 termos de
responsabilidade inicialmente
encaminhados, a CGDF remeteu outros
24. Assim, ao final, do total de 88
ouvidorias, apenas 11 termos nao foram
encaminhados, sendo que para 8 casos
foram apresentadas as devidas
justificativas.

recomendar a Controladoria do Distrito Federal que, por meio da
Ouvidoria-Geral do Distrito Federal:

1) promova a atualizacdo da relagdo de ouvidorias que compdem
Sistema de Gestao de Ouvidoria do Distrito Federal — SIGO/DF,
na forma relatada nos 88§ 60/63;

2) doravante, observe os critérios estabelecidos para a apreciacéo e
a aprovagdo dos novos ouvidores, conforme prevé o art. 6° do
Decreto n° 36.462/2015, na forma relatada nos 88 72/78,
atentando para a necessidade de comprovacao da adequacgao do
perfil técnico dos servidores indicados com as competéncias, as
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3)

4)

5)

atribuicbes e as atividades exigidas para o desempenho das
funcoes;

adote providéncias necessarias de modo a evitar situacdes de
publicacdo do ato de designacéo dos titulares das ouvidorias
anteriormente a edicdo do ato de apreciacdo e avaliacdo dos
mesmos pelo Controlador-Geral ou servidor por ele designado, na
forma relatada no § 81;

adote providéncias no sentido de manter a tempestiva e
permanente atualizacdo das informacdes sobres os titulares das
ouvidorias no sitio eletrénico da Ouvidoria-Geral do DF;

adote providéncias no sentido de exigir dos titulares de ouvidoria
recém nomeados, a tempestiva assinatura dos termos de
responsabilidade correspondentes, de modo a evitar a situacao
relatada nos 88§ 84/85.

Beneficios Esperados

103. Melhoria na qualidade dos servi¢os de ouvidoria prestados ao cidadao.

2.1.2 Achado2-0

Critério 1.5.1

uvidores do SIGO/DF sem adequada capacitacao.

104. Os ouvidores devem ter recebido treinamentos especificos ministrados

pela Ouvidoria-Geral

105. Fund
Unico, e 18, inciso X.

do Distrito Federal.
amentacdo legal: Decreto n® 36.462/2015 — arts. 8°, paragrafo

Decreto n® 36.462/2015
Art. 8°.(...)

Paragrafo unico. O ouvidor devera comparecer aos treinamentos, cursos,
reunides e eventos que a Ouvidoria-Geral convocar, exceto quando
estiver em afastamento legal.

Art. 18. Compete a Ouvidoria-Geral:

(...)

X — treinar ouvidores de unidades seccionais.

Andlises e Evidéncias

106. A Agenda Estratégica do Sistema de Gestédo de Ouvidorias — SIGO/DF,
instituida e aprovada pela Portaria CGDF n° 21, de 14 de marc¢o de 2017, definiu um
programa de formacdo continuada, tendo como objetivo proporcionar capacitacao
permanente, primando pela efetivacdo da educacéo profissional no &mbito dos servigos

de ouvidoria.

107. Na busca pela qualificacdo dos servidores em prol do desenvolvimento

e do aprimoramento

da atividade de ouvidoria, no periodo de 2017 a 2020, foram

ofertados 22 cursos de capacitacdo, que abordaram 10 diferentes assuntos:
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Quadro 8. Cursos de capacitacdo sobre as atividades de ouvidoria ofertados nos anos de 2017 a
2020.

Exercicio Cursos realizados

Mediacao de conflitos em ambientes de ouvidoria
2017 Formacéo em ouvidoria
Carta de Servicos

Painel de ouvidoria

Lei de Acesso a Informacao para ouvidorias
Comunicacao no ambiente de ouvidoria

Qualidade da resposta de ouvidoria

Inicializagéo em ouvidoria

Carta de Servicos

Gestéo do atendimento de ouvidoria

Mediacao de conflitos em ambiente de ouvidoria - basico

2018

Inicializacéo em ouvidoria - Médulo |

Inicializacdo em ouvidoria - Médulo I

Carta de Servicos

Inteligéncia e governanga em ouvidoria
2019 Lei de Acesso a Informacao em ouvidoria

Gestéo do atendimento de ouvidoria

Carta de Servicos

Qualidade da resposta de ouvidoria

Formacao em ouvidoria — ensino a distancia (EAD)
2020 Lei de Acesso a Informagéo e Sistema e-SIC (EAD)
Formacado em ouvidoria (EAD)

Fonte: Compilacé@o propria com dados extraidos do sitio eletrdnico http://www.ouvidoria.df.gov.br/capacitacao-dos-
ouvidores-e-equipes-da-rede-sigo-df/. Acesso em: 20 out 2020.

Quadro 9. Assuntos abordados nos cursos de capacitagéo.
Assuntos abordados

Carta de Servigos
Comunicacdo no ambiente de ouvidoria
Formacdo em ouvidoria
Gestéo do atendimento de ouvidoria
Inicializacéo em ouvidoria
Inteligéncia e governanca em Ouvidoria
Lei de Acesso a Informacédo e Sistema e-SIC
Mediacéo de conflitos em ambiente de ouvidoria - basico
Painel de ouvidoria
Qualidade da resposta de ouvidoria

108. Por meio da peca 48 - fls. 10/25, a Coordenacdo de Planejamento da
Ouvidoria-Geral do Distrito apresentou planilha que elenca os cursos realizados pelos
atuais ouvidores das unidades seccionais. Do referido documento, extraem-se 0sS
seguintes dados:


http://www.ouvidoria.df.gov.br/capacitacao-dos-ouvidores-e-equipes-da-rede-sigo-df/
http://www.ouvidoria.df.gov.br/capacitacao-dos-ouvidores-e-equipes-da-rede-sigo-df/
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Tabela 1. Quantidade de ouvidores por quantidade de cursos realizados.

Quantidade de Ouvidores de unidades seccionais
cursos realizados Quantidade % % acumulado
0 18 21,69% 21,69%
1 15 18,07% 39,76%
2 9 10,84% 50,60%
3 3,61% 54,22%
4 8 9,64% 63,86%
5 3 3,61% 67,47%
6 12 14,46% 81,93%
7 1 1,20% 83,13%
8 2 2,41% 85,54%
9 6 7,23% 92,77%
10 3 3,61% 96,39%
11 1 1,20% 97,59%
13 2 2,41% 100,00%
Total 83 100,00%

Fonte: Compilagéo prépria.

109. Observa-se, de imediato, que 18 ouvidores néo realizaram sequer um
curso voltado para sua area de atuacdo, o que constitui uma situacdo preocupante, ja
gue representam mais de um quinto do corpo de ouvidores.

110. Chama a atencéo, igualmente, o fato de que mais da metade (54,22%)
do corpo de ouvidores, total de 45 profissionais, fez no maximo 3 cursos dentre aqueles
relacionados no § 107, denotando a necessidade de que sejam estabelecidos cursos de
capacitacdo obrigatérios para a categoria, de modo a manter a exceléncia profissional
dos titulares que se encontram a frente do sistema de ouvidoria do DF.

111. Tais fatos evidenciam, a nosso ver, o descumprimento do art. 8°,
paragrafo Unico, e do art. 18, inciso X, ambos do Decreto n°® 36.462/2015.

Causas

112. N&o estabelecimento de obrigatoriedade de participacdo dos ouvidores
nos cursos de capacitacao ofertados.

Efeitos

113. A existéncia de servidores ndo capacitados para atuarem como
ouvidores titulares das unidades seccionais do SIGO/DF representa risco a qualidade da
prestacéo dos servigos de ouvidoria.

Consideragfes dos gestores (peca 122 —fl. 4)

114. A OGDF informou que, no ano de 2020, 34% dos ouvidores foram
substituidos e que houve atraso na execucao do cronograma do Programa de Formacao
em Ouvidoria em razdo da pandemia da COVID-19, visto que os cursos programados
ocorriam na modalidade presencial.
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115. Destacou que esses fatores dificultaram o acesso imediato dos novos
ouvidores ao referido Programa de Formacao e prejudicaram a realiza¢ao da Certificacao
em Ouvidoria Publica, iniciativa esta que prevé certificar os servidores que concluem
100% da grade de cursos ofertados pela OGDF em parceria com a Escola de Governo
do Distrito Federal — EGOV.

116. Ressaltou que, em 2021, implementard as seguintes medidas:

a) Programa de Certificacdo online em parceria com a Escola de
Controle da CGDF, que prevé a capacitacdo dos servidores e
ouvidores do SIGO/DF em todos os modulos oferecidos pela OGDF;

b) Convocacdo dos ouvidores titulares para se inscreverem nos
modulos de capacitacdo do Programa de Formacgédo em Ouvidoria,
todos estes considerados obrigatoérios.

117. A Ouvidoria-Geral ainda pontuou que:

(...) havia entregado o projeto do Curso de Formagao em Ouvidoria EAD
junto a EGOV, durante a pandemia foram feitos esforgos junto a EGOV
(plataforma do curso) para ampliagdo de turmas e vagas a serem
oferecidas, conseguindo capacitar 352 (trezentos e cinquenta e dois)
servidores nessa modalidade. Nao obstante, a equipe da OGDF se
mobilizou e reformulou os cursos oferecidos na EGOV presencialmente
para o formato on-line onde foram capacitados mais 251 (duzentos e
cinquenta e um) servidores, pela Escola de Controle da CGDF.
Destacamos que apesar das complicagbes citadas, no total, nosso
Programa de Formacdo em Ouvidoria capacitou 603 (seiscentos e trés)
servidores em 2020.

118. O DETRAN, a DF LEGAL, a NOVACAP, a SES, a SEMOB e a SEEC
nao se manifestaram quanto a este Achado.
119. De seu turno, a NOVACAP (peca 126 — fl. 11), a SEDES (peca 127 —

fl. 58) e a SEE (pec¢a 129 — fl. 2) informaram, em sintese, que os titulares de suas
unidades seccionais buscam se manter capacitados para o exercicio da funcdo de
ouvidor.

Posicionamento da equipe de auditoria

120. A troca de um terco do quadro de ouvidores do SIGO/DF aliada aos
impactos causados pela pandemia do COVID-19 que inviabilizaram a realizacdo de
cursos presenciais no ano de 2020 podem ter contribuido para a situacao descrita nos
88 109/110.

121. Sem embargo, a Ouvidoria-Geral do DF informou sobre as medidas a
serem implementadas em 2021 que vao ao encontro das proposi¢cdes consignadas no
RPA para este Achado 2, quais sejam:

Quadro 10. Proposi¢cdes consignadas no RPA para o Achado 2 e medidas informadas pela OGDF
para o ano de 2021.

Proposicdes - RPA Medidas OGDF

Elaboracdo de um plano de capacitacdo que Previsdo de capacitacdo dos ouvidores em todos
especifique os cursos minimos obrigatdrios a todo = os cursos do Programa de Certificacdo online,
servidor ocupante do cargo de ouvidor.
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Medidas OGDF

realizado em parceria com a Escola de Controle da
CGDF.

Todos os modulos de capacitacdo do Programa de
Formacédo em Ouvidoria, realizado junto a Escola
de Governo - EGOV, sdo considerados
obrigatorios.

Convocacdo dos ouvidores titulares para se
inscreverem nos maddulos do Programa de

definidos em decorréncia do item anterior.

122.

Formacéo em Ouvidoria.

Em consulta o sitio eletrénico da EGOV, observou-se que, para o triénio
2020 a 2022 foi programada a seguinte lista de cursos/atividades relacionados ao
Programa de Formacgéao em Ouvidoria:

Quadro 11. Cursos de formagéo em ouvidoria ofertados na Escola de Governo do Distrito Federal.
Cursos EGOV

162 | Programa de formagdo em ouvidoria

163 | Programa de formagdo em ouvidoria — Mddulo:
164 | Programa de formagdo em ouvidoria — Mddulo:
165 Programa de formacdo em ouvidoria — Médulo:
166 | Programa de formagdo em ouvidoria — Mddulo:
167 | Programa de formagdo em ouvidoria — Mddulo:
168  Programa de formacdo em ouvidoria — Médulo:
169 | Programa de formagdo em ouvidoria — Mdodulo:
170 | Programa de formagdo em ouvidoria — Modulo:
171 | Programa de formag&o em ouvidoria — Modulo:
172 | Programa de formagdo em ouvidoria — Modulo:
173 | Programa de formagdo em ouvidoria — Médulo:

Carta de Servigos ao Cidadao

Comunicacdo no ambiente de ouvidoria

Gestao do atendimento de ouvidoria
Inicializacdo em ouvidoria

Inteligéncia e governanga em ouvidoria

Lei de Acesso a Informacgdo para ouvidorias
Mediacao de conflitos em ambiente de ouvidoria
Monitoramento de ouvidoria

Painel de ouvidoria

Qualidade da resposta de ouvidoria

Sistema de Ouvidoria do Distrito Federal (Ouv-DF)

Fonte: Programacéo de Cursos/Atividades de 2020 a 2022. Disponivel em: < http://www.egov.df.gov.br/
wp-content/uploads/2020/01/Programacao-de-cursos-de-2020-a-2022-2.pdf>. Acesso em: 17 mar 2021.

123.

abaixo:

Verificou-se ainda, que, na data de 17.03.2021, estavam abertas as
inscrigbes para a turma 2/2021 do curso a distancia “Formagéo em Ouvidoria”, conforme


http://www.egov.df.gov.br/%20wp-content/uploads/2020/01/Programacao-de-cursos-de-2020-a-2022-2.pdf
http://www.egov.df.gov.br/%20wp-content/uploads/2020/01/Programacao-de-cursos-de-2020-a-2022-2.pdf
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Figura 1. Curso de Formacé&do em Ouvidoria disponivel na EGOV.

FORMACAQO EM OUVIDORIA

oy

- = “r

£
"

Carga hordria: 25 horas

Formag&o em Ouvidoria - Turma 02/2021

Pdblico-alvo: Servidores do Governo do Distrito Federal, que tenham interesse em compreender a
atuacdo da Ouvidoria publica do Distrito Federal.

Periodo de inscri¢des: de 8 de fevereiro a 21 de marco de 2021.

Periodo de realizagdo: de 5 de abril a 5 de maio de 2021.

Carga horéria: 25 horas.

Objetivos de aprendizagem: compreender a atuacdo da Ouvidoria-Geral do Distrito Federal, a fim de
atrair novos servidores para atuarem em ouvidoria, bem como capacitar servidores de outras areas
técnicas que se relacionem com os servigos de ouvidoria, além de facilitar o acesso a orientagdes e
reciclagem para os que ja atuam no Sistema de Gestdo de Ouvidorias do DF (SIGO/DF).

Quero me inscrever no curso Formacgdo em Ouvidoria

Fonte: Inscricdes EaD — Inicio imediato — cursos autoinstrucionais (sem tutoria). Disponivel em: <
http://egov.df.gov.br/inscricoes-ead-2/>. Acesso em: 17 mar 2021.

124. Quanto ao Programa de Certificacdo online, constatou-se que estao
disponiveis no sitio eletrénico da Escola de Controle da CGDF oito cursos relacionados
a Ouvidoria:

Figura 2. Oferta de cursos na categoria Ouvidoria disponiveis na Escola de Controle da CGDF.

< C A N3oseguro | escoladecontrole.cg.df.gov.br
= Escola de Controle  Portugués - Brasil (pt_br) =
# Pagina inicial
@ Painel Controladoria-Geral E
do Distrito Federal -

i Calendério

[ Arquivos privados

Categorias de Cursos

~ Cursos
> Quvidoria e
b TCE 2

» SUBTC

Fonte: Escola de Controle — CGDF. Disponivel em: <http://escoladecontrole.cg.df.gov.br/>. Acesso em: 17
mar 2021.



http://escoladecontrole.cg.df.gov.br/

C

125.
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Os cursos s&o 0s seguintes:

Quadro 12. Cursos em Ouvidoria ofertados pela Escola de Controle da CGDF.

Id

Curso

Monitoramento de Desempenho de
Ouvidoria

Introducao ao Atendimento de Ouvidoria

Qualidade da Resposta de Ouvidoria

Monitoramento de Desempenho de
Ouvidoria

Carta de Servicos

Curso de Inteligéncia e Governanga em
Ouvidoria

Lei de Acesso a Informacgéo e Sistema e-

SIC

Andlise e Tratamento de Denuncias de
Ouvidoria

Objetivo

Orientar e apresentar instrumentos metodolégicos
para os ouvidores titulares e equipes utilizarem as
informagcBes de ouvidoria para aprimoramento da
gestdo do servico prestado pela instituicdo em que
atua, por meio de atitudes de Ouvidor-gestor e
elaboracao de relatorios.

Orientar e apresentar instrumentos metodolégicos
para os ouvidores titulares e equipes relativos ao
atendimento de ouvidoria.

Orientar e apresentar instrumentos metodolégicos
para os ouvidores titulares e equipes como o
objetivo de analisar criticamente as respostas de
ouvidoria e construir respostas mais eficientes ao
cidadéo.

Orientar e apresentar instrumentos metodologicos
para os ouvidores titulares e equipes utilizarem as
informagcBes de ouvidoria para aprimoramento da
gestdo do servico prestado pela instituicdo em que
atua, por meio de atitudes de Ouvidor-gestor e
elaboracéo de relatorios.

Capacitar as equipes das Cartas de Servi¢cos na
aplicacdo das metodologias e ferramentas para
simplificacdo e digitalizacéo de servigos, com foco
no Programa Cartas de Servicos ao Cidadao.
Aprofundar os conhecimentos dos servidores que
atuam em assessoria de comunicacdo sobre as
ferramentas de atualizacdo de contelddo dos sitios
institucionais, com foco no Programa Cartas de
Servigos ao Cidadao.

Capacitar servidores que atuam como ouvidores e
membros de equipe em ouvidorias ho conhecimento
e aplicacdo da Lei no Distrito Federal o uso da
ferramenta e-SIC no tratamento das demandas.

Capacitar servidores que atuam como ouvidores e
membros de equipe em ouvidorias no conhecimento
dos conceitos, o0 mecanismo de analise e demais
etapas de tratamento das denuncias registradas no
sistema OUV-DF.

Fonte: Escola de Controle — CGDF. Disponivel em: <http://escoladecontrole.cg.df.gov.br/>. Acesso em: 17
mar 2021.

126.

A vista dessas informacdes, podem ser consideradas satisfatorias as
providéncias noticiadas pela OGDF no sentido de combaterem a causa identificada para
o presente Achado, razao pela qual optou-se por alterar o encaminhamento da matéria,
excluindo a recomendacgao para que a jurisdicionada especificasse 0s cursos minimos
obrigatorios a todo servidor ocupante do cargo de ouvidor.


http://escoladecontrole.cg.df.gov.br/
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127. Todavia, uma vez que as evidéncias e os efeitos ainda subsistem, a fim
de orientar monitoramento futuro, sugere-se a manuteng&o, com ajustes redacionais, da
recomendacdo quanto a necessidade de convocacdo dos ouvidores titulares das
unidades seccionais para realizarem o0s cursos previstos no Programa de Formag&o em
Ouvidoria da Escola de Governo do Distrito Federal e no Programa de Certificacdo em
Ouvidoria da Escola de Controle da CGDF.

Proposicdes

128. Propde-se ao egrégio Tribunal recomendar a Controladoria-Geral do
Distrito Federal que, por meio da Ouvidoria-Geral do Distrito Federal, convoque,
periodicamente, os ouvidores titulares das unidades seccionais do SIGO/DF para
realizarem 0s cursos previstos no Programa de Formacao em Ouvidoria, realizado junto
a Escola de Governo do Distrito Federal, e no Programa de Certificagdo em Ouvidoria,
realizado junto a Escola de Controle da CGDF.

Beneficios Esperados

129. A adequada capacitacdo permitira aos servidores obter conhecimentos,
habilidades e atitudes para atuarem como ouvidores-gestores, contribuindo para a
melhoria dos servigos publicos prestados.

22 QA 2 - O planejamento e as atividades do SIGO/DF encontram-se
adequadamente estruturados?

Parcialmente. Constatou-se que nao houve o atendimento pleno dos critérios relativos
aos itens de verificacao 2.1 — Existéncia e execuc¢ao de planejamento anual de atividades
(Achado 3) e 2.3 — Elaboracéo e divulgacédo de Carta de Servicos ao Cidadao (Achado
4). Mais especificamente, constatou-se a auséncia de padronizacao na elaboracao e na
divulgacdo dos Planos de Acdo Anuais, por ndo especificarem 0s recursos necessarios
para seus desenvolvimentos e implantacdes, os procedimentos basicos a serem
adotados, os resultados finais esperados (metas), os prazos estabelecidos e o0s
responsaveis pela execucdo e implementacdo das iniciativas e projetos propostos; dos
relatérios trimestrais de ouvidoria que, de modo geral, se limitaram a apresentar dados
estatisticos relacionados aos canais de entrada das demandas, a classificacdo das
manifestacdes, aos assuntos mais demandados, aos prazos de resposta e as pesquisas
de satisfacdo junto ao usuario (indices apurados). Por outro lado, cumpre destacar
positivamente as iniciativas da SEDES e da SEMOB, para o exercicio de 2021, buscando
aprimorar seus PAA, mediante a implementacdo de alguns dos pontos de melhoria
elencados no Relatério Prévio. Constatou-se, também, com relagédo as Cartas de Servico
ao Cidadao, que nao abordaram satisfatoriamente o conteddo minimo exigido pelos

normativos legais, em especial, dados relacionados a previsdo de horarios de
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atendimento e tempo de espera; aos modos de prestacdo dos servicos publicos e as
prioridades de atendimento, devendo-se destacar a proatividade do Detran/DF no
sentido de ja ter ajustado sua Carta de Servicos, bem como as boas praticas de
NOVACAP, SEMOB, SEDES, SES, SEE e SEEC, as quais indicaram ja ter iniciado a
adocéao de providéncias no sentido de adequar suas Cartas de Servi¢o. Por outro lado,
verificou-se a existéncia do Manual de Atendimento de Ouvidoria elaborado pela OGDF
gue visa a padronizar as rotinas internas atinentes aos servigos do SIGO/DF, fato esse
determinante para se considerar atendido o item de verificacédo 2.2 (v. PT 50).

2.2.1 Achado 3-Ausénciade detalhamento das atividades propostas nos Planos
de Acéo Anuais e de acompanhamento da execucéo dos planejamentos nos
relatorios de atividades publicados trimestralmente.

Critério 2.1.1

130. As atividades do SIGO/DF devem ser objeto de planejamento anual e de
acompanhamento trimestral.

131. Fundamentacédo legal: Instrucdo Normativa CGDF n° 1/2017 - art. 2°,
incisos Il e VII; Decreto n°32.840/2011 — art. 1°, inciso I; Decreto n° 36.462/2015 — art. 19,
inciso VIII.

Instrucdo Normativa CGDF n° 1/2017

Art. 2°, Cabe as ouvidorias seccionais, além do disposto no artigo 9° da
Lei n°® 4.896/2012:

Il - elaborar Plano de A¢éo Anual, que deverd ser concluido até novembro
do ano anterior aguele de execugéo, levando em conta as orientacfes do
6rgdo central e do planejamento estratégico da instituicio em que atua;

(...)
VIl - publicar trimestralmente no sitio institucional do 6rgao ou entidade,
os relatorios de ouvidoria;

(grifos acrescidos)

Decreto n°® 32.840/2011

Art. 1° As Fundacdes Publicas, as Autarquias, inclusive as de Regime
Especial, as Empresas Publicas e as Sociedades de Economia Mista do
Distrito Federal que possuirem, em suas estruturas organizacionais,
unidades setoriais de Correicdo, Auditoria e Ouvidoria, estdo, no
desempenho destas funcgbes, subordinadas a supervisdo técnica e
orientacdo normativa da Secretaria de Estado de Transparéncia e
Controle do Distrito Federal, devendo:

| — encaminhar, para analise e aprovacdo, 0 planejamento anual de
atividades de correicdo, auditoria e ouvidoria, até 31 de outubro do
exercicio anterior a que se referir;

Decreto n® 36.462/2015
Art. 19. Compete as unidades seccionais:
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VIII — manter atualizadas as informacfes e as estatisticas referentes as
suas atividades;

Andélises e Evidéncias

132. Segundo Chiavenato'®, o planejamento operacional é focalizado para o
curto prazo, fundamentando-se nas tarefas e operagdes organizacionais rotineiras e na
otimizacao e maximizacéao de resultados, conforme os procedimentos estabelecidos pela
organizagao.

133. O Plano de Acdo Anual — PAA, especificado no art. 29, inciso Il, da
Instrucdo Normativa CGDF n° 1/2017, € um dos instrumentos que materializa o nivel de
planejamento operacional.

134. Por meio de Notas de Auditoria e de consultas realizadas aos sitios
eletrbnicos das unidades integrantes da amostra, foram obtidos os PAAs relativos aos
exercicios de 2019 e 2020 e os relatérios trimestrais de ouvidoria (DA 58).

135. O quadro abaixo sintetiza os resultados obtidos:

Quadro 13. Existéncia de Planos de A¢do Anuais e de relatérios trimestrais de ouvidoria.
Plano de Acgao Relatorios trimestrais de ouvidoria
Orgédo/Entidade 2019 2020 2019.01 2019.02 2019.03 2019.04 2020.01 2020.02
CGDF/OGDF* Sim Sim - - - - - -

SES Sim Sim Sim Sim Sim Sim Sim Sim
SEMOB Sim Sim Sim Sim Sim Sim Sim Sim
DF LEGAL N&o N&o Sim Sim Sim Sim Sim Sim
NOVACAP Sim Sim Sim Sim Sim Sim Sim Sim
SEE Sim Sim Sim Sim Sim Sim Sim Sim
DETRAN Sim Sim Sim Sim Sim Sim Sim Sim
SEDES N&o N&o Sim Sim Sim Sim Sim Sim
SODF Sim Sim Sim Sim Sim Sim Sim Sim
SEEC Sim Sim Sim Sim Sim Sim Sim Sim

Nota: (*) Por ndo ser uma ouvidoria seccional, a OGDF ndo est4 submetida a obrigacdo imposta pela
Instrugdo Normativa CGDF n° 1/2017 de publicar trimestralmente os relatérios de ouvidoria.
Fonte: DA 58.

136. De pronto, impende destacar que a DF LEGAL e a SEDES nao
elaboraram planos de acao para os dois exercicios.

137. A Secretaria de Estado de Protecdo da Ordem Urbanistica do Distrito
Federal argumentou que sua criacao “se deu em 16 de Maio de 2019 pela Lei Distrital
n° 6.302, publicada no DODF n° 92 de 17/05/2019 e ainda ndo possui planejamento
estratégico” (e-DOC 971254CB).

138. Por sua vez, a Secretaria de Estado de Desenvolvimento Social do
Distrito Federal limitou-se a informar que “quanto aos planos de agdo dos anos de 2019

16 CHIAVENATO, Idalberto. Administragdo nos novos tempos. 2. ed. Rio de Janeiro: Elsevier, 2010 —22
reimpresséo. p. 207.
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e 2020, Instrucdo Normativa CGDF n° 1/2017, informamos que, ndo encontramos
registros nessa unidade de ouvidoria” (e-DOC B65BB8BE).

139. Em relacdo aos planos dos demais 6rgaos e entidades, ressalta-se que
ndo possuem padronizacdo quanto ao conteudo, apesar de se referirem a atividades
gue, na sua esséncia, guardam semelhanca entre si, qual seja, a prestacdo de servicos
de atendimento em ouvidoria.

140. No tocante a esse instrumento do planejamento operacional, Oliveiral’
leciona que o documento deve conter 0s recursos necessarios para seu desenvolvimento
e implantacdo, os procedimentos basicos a serem adotados, os resultados finais
esperados (metas), 0os prazos estabelecidos e os responsaveis pela sua execucado e
implementacéo.

141. A Ouvidoria-Geral do Distrito Federal — OGDF, na condi¢do de 6rgéo
central do SIGO/DF, elaborou para o exercicio de 2020 o Plano de Acdo em Ouvidoria —
PAO, constituido pelos seguintes elementos (DA 58 — fls. 56/101):

a) Apresentacdo, na qual consta a informacéo de que:

As acdes e projetos aqui descritos sdo desdobramentos de andlises e
reflexbes da equipe da Ouvidoria-Geral frente aos resultados obtidos por
todo sistema de ouvidorias do Distrito Federal no ultimo [exercicio], em
especial os descritos no Relatério de Atividades da Ouvidoria-Geral -
2019 e Balanco SIGO/DF - 2019, ambos disponiveis no sitio da ouvidoria
(www.ouvidoria.df.gov.br).

b) Organograma;
c) Recursos humanos;

d) Diagndstico, que faz um apanhado das acdes, projetos e programas
desenvolvidos no exercicio anterior e apresenta, ainda, os resultados
alcangados no periodo, andlise SWOT, matriz de riscos e matriz de
integridade da OGDF;

e) Instrumentos de Planejamento Associados a Ouvidoria, com
destaque para o Plano Plurianual — PPA 2020/2023, o Plano
Estratégico do Distrito Federal — PEDF 2020/2023 e o Programa de
Desempenho do Sistema de Ouvidoria do GDF — PDSO 2019/202318;

f) AcOes propostas para 2020, com a descricdo de cada uma delas e
da finalidade pretendida:

|- Programa de Integridade no Sistema de Gestdao de
Ouvidorias do DF — SIGO/DF;

Il - Programa de Formagéo em Ouvidoria — SIGO/DF;
1l - Reunido Geral de Ouvidores da Rede SIGO/DF;

17 OLIVEIRA, Djalma de Pinho Reboucas de. Planejamento estratégico: conceitos, metodologia e
praticas. 34. ed. Sdo Paulo: Atlas, 2018. p. 20.

18 O PDSO apresenta um quadro resumo com as metas estabelecidas para os indicadores de desempenho
em 2020: indice de resolutividade, indice de satisfagdo, indice de recomendacéo, indice de cumprimento
do prazo de resposta, taxa de adequacado das cartas de servico e taxa de satisfacdo com a clareza das
informacdes nas cartas de servico.
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IV - Seminario Regional de Ouvidoria do Centro-Oeste;

V - Programa Carta de Servigcos ao Cidadao;

VI - Programa de Ouvidorias Itinerantes;

VII - Internet Patrocinada para o OUV-DF;

VIII - Validacao das contas do OUV-DF,;

IX - Implementagé&o de Inteligéncia Artificial - IA no OUV-DF.
g) Cronograma das Acbes/Projetos para 2020;

h) Outras atividades de rotina a serem desempenhadas em 2020 na
OGDF;

i) Consideracdes finais;

) Anexo | - Demandas do OUV-DF priorizadas Plano Diretor de
Tecnologia da Informacéo e Comunicacédo da CGDF — PDTIC 2020;

k) Anexo Il — Cronograma de Cursos para a Certificacdo em Ouvidoria
Publica do Programa de Formacédo Continuada em Ouvidoria — 2019.

142. Em relacdo ao plano anual da OGDF, destaca-se a auséncia de
especificacdo dos recursos necessarios para o desenvolvimento e implantacdo das
acOes propostas, bem como da indicacdo dos responsaveis pela execucdo e
implementacdo. Todavia, a jurisdicionada noticiou que essas informacgdes existem e
constam de outros instrumentos de planejamento associados ao PAO e de Termos de
Abertura de Projetos — TAPs de cada iniciativa proposta (pega 122 — fl. 4).

143. De outro lado, apresenta-se a seguir a estrutura dos Planos de Acéo
Anuais (PAA) de 2020 dos 6rgéos e entidades distritais pertencentes a amostra, com a
identificacdo de possiveis pontos de melhoria:

Quadro 14. Analise dos Planos de Acdo Anuais dos 6rgdos e entidades distritais pertencentes a
amostra.

Orgao/Entidade Estrutura do PAA 2020 Possiveis pontos de melhoria

Especificagdo dos recursos humanos alocados
nas atividades de ouvidoria (Unidade Setorial,

Apresentacao geréncias e ouvidorias seccionais);
O_rganfagrama_ o Associagdo do plano de agéo ao planejamento
Diagnastico e justificativa estratégico do 6rgao;
Instrumentos de planejamentos petalhamento de cada uma das acdes
SES associados a Ouvidoria propostas: justificativa para sua inclusdo no
Objetivos para 2020 PAA, recursos nhecessarios para seu
Resultados esperados desenvolvimento e implantacdo, procedimentos
Consideragdes finais basicos a serem adotados, resultados finais

esperados (metas), prazos estabelecidos
(cronograma) e responsaveis pela sua
execucao e implementacéo.

Referéncias

Apresentacio Associacdo do plano de agédo ao planejamento
Finalidade e competéncias estratégico do 6rgao;
SEMOB Forca de trabalho Detalhamento de cada uma das agles

propostas: justificativa para sua inclusdo no
PAA, recursos necessarios para seu
desenvolvimento e implantacéo, especificacdo

Diagnostico
Estratégia
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Org&o/Entidade

DF LEGAL

NOVACAP

SEE

DETRAN

Estrutura do PAA 2020
Necessidades de capacitacéo
Cronograma de eventos

N&o tem plano de acao para 2020,
conforme apontado no § 137.

Constitui-se de somente um
guadro com definicdes genéricas
de atividades, metodologias,
responsaveis e datas previstas.

Apresentacdo

Competéncias e atribuicbes
Recursos humanos
Diagnostico

Proposta de execuc¢éo do plano
Consideracdes finais

Apresentacgao
Acdes 2020

Possiveis pontos de melhoria

dos prazos estabelecidos (cronograma) e
responsaveis pela sua execugdo e
implementacéo.

Elaboracéo de PAA que contenha:

Indicagdo dos recursos humanos/forga de
trabalho;

Diagnodstico dos resultados alcangados
previamente e das melhorias a serem
perseguidas;

Associacdo do plano de acdo ao planejamento
estratégico da entidade, se este for
desenvolvido até o final do exercicio;
Detalhamento de cada uma das acgles
propostas: justificativa para sua inclusdo no
PAA, recursos nhecessarios para seu
desenvolvimento e implantag&o, procedimentos
basicos a serem adotados, resultados finais
esperados (metas), especificacdo dos prazos
estabelecidos (cronograma) e responsaveis
pela sua execucéo e implementacao.

Estruturacao de todo o relatorio;

Indicacdo dos recursos humanos/forca de
trabalho;

Diagnostico dos  resultados  alcancados
previamente e das melhorias a serem
perseguidas;

Associacdo do plano de acdo ao planejamento
estratégico da entidade;

Detalhamento de cada uma das acgbes
propostas: justificativa para sua inclusdo no
PAA, recursos necessarios para seu
desenvolvimento e implantacdo, procedimentos
basicos a serem adotados, resultados finais
esperados (metas), especificacdo dos prazos
estabelecidos (cronograma) e responsaveis
pela sua execucéo e implementacao.

Associacdo do plano de acdo ao planejamento
estratégico do 6rgao;

Detalhamento de cada uma das acgbes
propostas: justificativa para sua inclusdo no
PAA, recursos necessarios para seu
desenvolvimento e implantagéo, procedimentos
basicos a serem adotados, prazos
estabelecidos (cronograma) e responsaveis
pela sua execucéo e implementacao.

Associacao do plano de acdo ao planejamento
estratégico da autarquia;

Detalhamento de cada uma das acgles
propostas: justificativa para sua inclusdo no
PAA, recursos necessdrios para seu
desenvolvimento e implantacéo, 0s
procedimentos basicos a serem adotados, os
resultados finais esperados (metas) e o0s



TRIBUNAL DE CONTAS DO DISTRITO FEDERAL

SECRETARIA DE FISCALIZAGAO DE GESTAO PUBLICA, INFRAESTRUTURA E MOBILIDADE
T PRIMEIRA DIVISAO DE FISCALIZAQ»&O DE GESTAO PUBLICA, INFRAESTRUTURA E MOBILIDADE

Org&o/Entidade Estrutura do PAA 2020 Possiveis pontos de melhoria
responsaveis pela sua execugdo e
implementacéo.

Elaboracéo de PAA que contenha:

Indicagdo dos recursos humanos/forga de
trabalho;

Diagnodstico dos resultados alcangados
previamente e das melhorias a serem
perseguidas;

B ~ Associacdo do plano de acdo ao planejamento
Né&o tem plano de acdo para 2020, estratégico da entidade;

SEDES
conforme apontado no § 138. Detalhamento de cada uma das acdes
propostas: justificativa para sua inclusdo no
PAA, recursos necessérios para seu
desenvolvimento e implantacdo, procedimentos
basicos a serem adotados, resultados finais
esperados (metas), especificacdo dos prazos
estabelecidos (cronograma) e responsaveis
pela sua execugdo e implementacéo.
Associacdo do plano de acdo ao planejamento
estratégico do 6rgao;
Apresentacéo Detalhamento de cada uma das acdes
Finalidades e competéncias propostas: justificativa para sua incluséo no
SODE Forca de trabalho PAA, recursos  necessarios para - seu
. L . desenvolvimento e implantacdo, procedimentos
Dlagnost.|co. basicos a serem adotados, resultados finais
Metas e indicadores esperados (metas), prazos estabelecidos
(cronograma) e responsaveis pela sua
execucdo e implementacéo.
Apresentacdo Associacdo do plano de acdo ao planejamento
Base juridica -  Ouvidoria estratégico do 0rgéo;
SEEC/DF Detalhamento de cada uma das acgbes
SEEC Objetivos, metas, indicadores e (atividades) propostas: recursos necessarios
acdes complementares para seu desenvolvimento e implantagéo,
Cronograma de atividades especificacdo dos prazos estabelecidos
. o (cronograma) e responsaveis pela sua
Consideracges finais execucdo e implementacao.
Fonte: DA 58.
144. A partir das informacfes compiladas no quadro acima, constata-se um

ponto de melhoria comum a todos os 6rgdos e entidades analisados, qual seja, a
necessidade de detalhamento das acdes propostas no plano anual. Ressalta-se que
esse ponto representa o cerne do planejamento anual.

145. Prosseguindo a analise, a Instru¢cdo Normativa CGDF n° 1/2017
estabelece que as ouvidorias seccionais do SIGO/DF devem publicar trimestralmente,
na Internet, os relatorios de suas atividades.

146. Ao consultar os sitios institucionais dos 6rgéos e entidades pertencentes
a amostra auditada, verificou-se que referido requisito tem sido cumprido. Todavia,
também quanto a esses relatorios, identificou-se que ndo possuem padronizacao quanto
ao conteudo e ao formato.
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147. De modo geral, referidos relatorios limitam-se a apresentar dados
estatisticos relacionados aos canais de entrada das demandas, a classificacdo das
manifestacdes, aos assuntos mais demandados, aos prazos de resposta e as pesquisas
de satisfacdo junto ao usuério.

148. Como boas praticas pontuais, que poderiam ser aproveitadas de forma
sistémica pelos integrantes do SIGO/DF, destacam-se:

a) Relatério SES/DF — 1° trimestre de 2019 — apresentacdo de
informacdes relacionadas a execucao do Plano de Acao do 6rgao e
de acdes promovidas pela gestao:

Figura 3. Relatorio SES/DF — 1° trimestre de 2019.
EXECUGAO DO PLANO DE AGAO PARA MELHORA DOS FLUXOS DE TRABALHO

* Correcao dos fluxos das dentincias para adequagao ao que esta previsto no Decreto
36.462/2015 e Portaria Conjunta n? 24 de 11/10/2017.

* Ajustes com relagdo as tipologias Solicitagio e Reclamagdo o que resultard na
tratativa adequada para cada tipo de demanda.

* Alinhamento com os gestores para que seja designado um substituto para cada titular
de Ouvidoria Seccional com o intuito de evitar a descontinuidade do servigo.

* Alinhamento com os gestores para que as nomeagdes para Ouvidor Seccional
ocorram apds andlise curricular do Chefe da Unidade Setorial de Ouvidoria e com a
imposicao legal de que o indicado para o cargo tenha vinculo efetivo com a
Administragdo Publica, conforme Portaria Conjunta n2 24 de 11/10/2017.

AGOES PROMIVIDAS PELA GESTAO

* Adogdo de treinamentos, oficinas, capacitagdes, reciclagens como estratégia
para melhoria dos indices relacionados com prazo e resolutividade das
manifestagbes, resultando em profissionalizagdio dos Ouvidores e

Interlocutores (parceria com a Ouvidoria-Geral do Distrito Federal). i

* Alinhamento com o Departamento de Ouvidoria Geral do SUS na busca de
cooperagao técnica com relagdo ao sistema OUVIDOR-SUS e demais atividades
relacionadas com Ouvidorias do SUS.

+ Participagdo junto a Controladoria-Geral do Distrito Federal com o projeto “De
Olho na Saude” que tem como principal objetivo a promog3o da auditoria civica
e que tem como unidade piloto o Hospital da Regido Leste.

* Promogdo de um ciclo de visitas técnicas as Ouvidorias, Subsecretarias,
Diretorias e Geréncias que possuem caixa no sistema OUV-DF como acdo de
monitoramento, orientacdes aos gestores sobre a Ouvidoria e a importancia
dela no contexto do Controle Social.

+ Adogdo de um conjunto de agBes em prol da publicagdo das cartas de servigo
de todas as unidades de salde da Secretaria de Estado de Satude do Distrito
Federal.

* Inicio dos estudos necessarios para implantagdo do teletrabalho.
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| PROCESSOS DE TRABALHO I

As agdes promovidas foram suficientes para equacionamento da rotina de manifestagdes
vencidas.

Como ja citado, o resultado positivo ocorreu por conta das agdes de capacitagao promovidas
pela Unidade Setorial de Ouvidoria da Satide e do acompanhamento as Ouvidorias Seccionais
e Interlocutores periodicamente e de forma presencial.

|ACGES QUE COMECARAM A SER EXECUTADAS I

Os proximos passo envolvem a busca pela resposta das manifestagdes vencidas no sistema
Ouvidor SUS que somam mais de 1300 em toda a rede e envolvem manifestagdes
vencidas desde 2013,

Incluimos, também, nas ac6es futuras o objetivo de melhoria da resolutividade e o
aprimoramento da qualidade da resposta, indicadores que estdo intimamente integrados.

,
PROJETOS:
OUVIDORIA ITINERANTE: CRONOGRAMA EM FASE DE ELABORACAO

CAFE COM O OUVIDOR: SERA PROMOVIDO UM "CAFE COM O OUVIDOR" NA NOVA SALA DA OUVIDORIA AINDA NO
ANO DE 2019

TELETRABALHO: APOS A PUBLICAGAO DA REESTRUTURACAO DA OUVIDORIA SERA IMPLEMENTADO NA UNIDADE

CAPACITAGAO: SERAO PROMOVIDAS OFICINAS PARA APRIMORAMENTO DAS ATIVIDADES DE OUVIDORIA
ENVOLVENDO OS OUVIDORES SECCIONAIS E INTERLOCUTORES DA SES-DF.

b) Relatério DF LEGAL — 2° trimestre de 2019 — apresentacdo de
iniciativas adotadas pelo 6rgdo para aprimoramento das atividades
de ouvidoria:

Figura 4. Relatério DF LEGAL — 2° trimestre de 2019

1 - A Atual gestdo realizou o Programa de Café da Manha com gestores, auditores e
inspetores das Superintendéncias de Fiscalizacdo de Obras, de Fiscalizacdo de Residuos,
de Fiscalizac8o de Atividades Econdmicas. O abjetive foi integrar a nova gestdo, ouvindo
propostas e sugestdes.

2 - Foi desenvolvido um Bl (Business Inteligence) com os dados extraidos do Sistema
informatizado da Secretaria, onde as informagdes dinamicas dos assuntos de ouvidoria
ficam disponiveis e de fdcil acesso, contribuindo para melhor gestdo das manifestacdes.
3 —Melhora de ferramentas do Sistema denominado Sisaf Geo, facilitando o acesso das
agfes, georreferenciando, e vinculando as agdes de mesmo assunto e local, impedindo

o retrabalho com vistorias n8o necessaria.

c) Relatorio SEE/DF — 4° trimestre de 2019 — apresentacdo de acgbes
relevantes relacionadas a area:
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Figura 5. Relatério SEE/DF — 4° trimestre de 2019.
7 - .-'L(_:f[ES DE OUVIDORIA

1 - A Ouvidoria da Secretaria de Estado de Educacio do DF neste 4° trimestre den contimmidade
ao curse “Atendimento de Fxcelencia como Valor Fstratégico para a Fducacio™. em parceria com a

Ouvidoria do Ministério Publico do Distrito Federal e Territorios, aos servidores desta Secretaria que
atnam no Atendimento ao Cidadio.

# 121 e 13 de outubro — Servideres da Coordenacio Regional de Ensine de Sobradinho;

# 19 e 30 de outubro — Servidores da Coordenagio Regional de Ensino do Paranod;

# 11 e 13 de novembro — Servidores da Coordenacio Regional de Ensino de Brazlandia;

# 18 e 19 de novembro — Servideres da Coordenagio Regional de Ensino de Sio
Sebastido;

2 - Atendimento especializado acs servidores que atendem &s demandas de Ouvidoria,
fornecendo auxilio e suporte, proporcionando também treinamento aos servidores novos gque passam a
atuar com as manifestagdes de Ouvidoria.

3 - Sensibilizagiio dos Gestores das Unidades Escolares quanto a atuagio da Ouvideria como
ferramenta de gestdo;

4 - “Projeto Encontro” - Encontro entre os servidores que atendem as demandas de Ouvidoria,
visando a padronizacio das agdes realizadas com o cumprimento da legislagio.

*1° Encontro: Coordenagdes Fegionais de Ensino de Ceilandia. Brazlandia e Gama:

*2° Encontro: Coordenagdes Regionais de Ensmo do Guara, Paranoa, Nucleo
Bandeirante e Planaltina;

*3° Encontro: Coordenagdes Begionais de Ensino do Recanto das Emas, Santa Mana.
Taguatinga e Sobradinho;

*4° Encontro: Coordenagdes Regionais de Ensmo do Plano Piloto, Sdo Sebastdo.
Samambaia e Planaltina

5 — Participacio em cursos promovidos pela Escola de Governo do DF.

6 — Acompanhamento de demandas que necessitaram pma mediagio mais efetiva.‘/__,—""'

Causas

149. Falta de padronizacdo quanto ao conteido minimo dos planos de agéo
anuais e dos relatorios de atividades trimestrais, a qual deveria ser objeto de orientacées
gerais por parte da Ouvidoria-Geral do Distrito Federal, 6rgéo central do SIGO/DF.

Efeitos

150. Dificuldade na disseminacao de boas praticas e seu aproveitamento de
forma sistémica.

151. Comprometimento da qualidade do planejamento, da implementacéo de
melhorias e da transparéncia das atividades e dos resultados alcangcados com os
servigcos de ouvidoria.

Consideracdes dos gestores

152. A NOVACAP, a SODF e a SEEC nao se manifestaram quanto a este
Achado. As demais jurisdicionadas apresentaram consideragdes na seguinte linha:
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OGDEF (peca 122 —fls. 4/5)

153. A Ouvidoria-Geral do Distrito Federal ressaltou que irA promover
melhorias no seu Plano de Ac¢do Anual e que ira elaborar e divulgar orientacdes gerais
para confeccdo do PAA, respeitando as especificidades e legislacdes de cada 6rgao e
entidade integrante do SIGO/DF.

DETRAN (pec¢a 121 —fl. 14)

154, O Departamento de Transito noticiou que adequara seu PAA para fazer
consignar o detalhamento das atividades |a propostas e seus relatérios de atividades
publicados trimestralmente para contemplar o acompanhamento da execucdo dos
planejamentos.

DF LEGAL (peca 124 — fl. 6)

155. A DF LEGAL noticiou ter dado inicio a elaboracdo do Plano de Acao
Anual, “mas que s6 podera ser finalizado apds a conclusao do Planejamento Estratégico
da Secretaria DF Legal, pois o Planejamento Estratégico e o Plano Anual de A¢ao devem
estar alinhados”.

SEMOB (pec¢a 126 —fl. 11)

156. A ouvidoria especializada da Secretaria de Transporte e Mobilidade
esclareceu que procurou elaborar o Plano Anual de Agéao de 2021 em consonancia com
as recomendac0fes elencadas no RPA.

157. Destacou que o documento fora submetido ao gestor do érgao para
analise e aprovacao.

SEDES (pecga 127 —fls. 10/49 e 66)

158. A SEDES esclareceu que a ouvidora titular da Pasta tomou posse no
cargo em maio de 2020, ocasidao em que constatou a inexisténcia dos planos de agéao
dos anos anteriores.

159. Informou que, no ambito do Processo SEI n°® 00431-00022330/2020-92,
foi elaborado o Plano de Acédo de 2021, buscando atender aos preceitos elencados no
RPA, e que o documento final foi encaminhado ao gestor maximo do 6rgdo em 20 de
janeiro de 2021.

160. As fls. 10/49 da peca 127 consta copia do Plano de Ac¢éo da Ouvidoria
SEDES-2021.

SES (peca 128 —fl. 2)

161. A Ouvidoria da Secretaria de Saude informou que realizara os ajustes

necessarios nos proximos documentos.
SEE (peca 129 - fl. 2)

162. A Secretaria de Educacao informou que, por ocasido de sua
manifestacdo, o Plano de A¢édo Anual de 2021 e o Relatério Trimestral referente ao 4°
semestre de 2020 ja estavam finalizados e ja haviam sido encaminhados ao gestor do
orgdo para conhecimento e posterior publicacdo no sitio eletrénico da Pasta. Ressaltou,
todavia, que os documentos futuros expedidos pela sua Ouvidoria seguirdo as
orientagcdes da OGDF, conforme pontos de melhoria e proposi¢cdes indicados nesta
auditoria.
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163. As fls. 15/55 da peca 129 constam copias do Plano de Acdo de Ouvidoria

— Secretaria de Educacao/DF 2021 e do Relatério Trimestral de Ouvidoria — 4°
trimestre/2020.

Posicionamento da equipe de auditoria

164. As manifestacdes das jurisdicionadas ndo desconstituiram as evidéncias
e a causa apresentadas no Relatério Prévio, razdo pela qual manteve-se o Achado de
Auditoria.

165. Registra-se que, em decorréncia de esclarecimentos apresentados pela
OGDF, foram promovidos ajustes redacionais no texto e no encaminhamento da matéria
em relacdo a versao apresentada preliminarmente. A descricao detalhada das alteracdes
consta do PT 108.

166. Nesta oportunidade, cumpre destacar positivamente as iniciativas da
SEDES e da SEMOB que, para o exercicio de 2021, buscaram aprimorar seus PAA,
mediante a implementacéo de alguns dos pontos de melhoria elencados no Quadro 14
(DA 109 —fls. 3/54).

167. No Plano de Acao da Ouvidoria SEDES-2021, observam-se o0s seguintes
elementos:

a) Diagnostico dos resultados alcancados previamente e das melhorias
a serem perseguidas (peca 127 —fls. 17/18);

b) Indicacéo dos recursos humanos/forca de trabalho (peca 127 —fl. 19);

c) Metas para 2021, com apresentacao de diagnostico e acbes por meta
estabelecida (peca 127 — fls. 27/32);

d) Cronograma para 2021, com indicacdo da acao, objetivo e periodo
(peca 127 — fls. 33/34);

e) Integralizacdo entre o Plano de Acdo 2021 e o Planejamento
Estratégico da SEDES 2020-2023 (peca 127 — fls. 35/36).

168. Indo além dos pontos de melhoria indicados no RPA, a Pasta ainda
seguiu alguns dos bons exemplos do PAO da OGDF e fez constar de seu documento de
planejamento:

a) Andlise SWOT, com identificacdo das forcas, fraquezas,
oportunidades e ameacas inerentes as suas atividades (peca 127 —
fls. 21/23);

b) Matriz de Riscos, com andlise individualizada dos riscos levantados
(peca 127 —fl. 24);

c) Comparativos do ano de 2020, com apresentacdo dos indices de
satisfacdo (resolutividade, ouvidoria, recomendacao, atendimento,
sistema e resposta) apurados mensalmente e dos dez assuntos mais
demandados ao longo do periodo, acompanhados de uma avaliacéo
sintética (peca 127 — fls. 25/26);

d) indice comparativo de desempenho exercicio 2019 — 2020 (peca 127
— fls. 37/46);
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e) Andlise individual sintética dos indices de desempenho (peca 127 —
fls. 47/49).

169. A SEMOB, por sua vez, acresceu ao seu Plano de A¢do — Ano 2021 (DA
109 - fls. 4/13) detalhamento das acdes propostas para sanar 0s problemas
diagnosticados pela sua ouvidoria, com identificacdo dos seguintes itens: objetivos
estratégicos associados, indicadores, responséaveis, recursos e previsées de inicio e
término das acoes.

Proposicbes

170. Propde-se ao egrégio Tribunal:

a) recomendar a Controladoria-Geral do Distrito Federal que, por meio
da Ouvidoria-Geral do Distrito Federal, esta na condicdo de 6rgéo
central do SIGO/DF, elabore e divulgue orientagbes gerais, nos
aspectos que lhes sdo comuns, para a elaboracao de:

1) plano de acgdo anual consoante previsto na Instru¢do Normativa
CGDF n° 1/2017 e em especial, no tocante as atividades
propostas, que contemple, no minimo, as justificativas para suas
inclusbes no PAA, 0s recursos necessarios para seu
desenvolvimento e implantacdo, os procedimentos béasicos a
serem adotados, os resultados finais esperados (metas), 0s
prazos estabelecidos (cronograma) e os responsaveis pela sua
execucao e implementacao;

2) relatorio trimestral, que apresente informacdes atualizadas
relacionadas a execucao das atividades previstas no Plano de
Acao do 6rgado ou da entidade e destaque as acdes relevantes
relacionadas a area, empreendidas no periodo;

b) determinar a Secretaria de Estado de Protecdo da Ordem Urbanistica
do Distrito Federal — DF LEGAL que, doravante, elabore plano de
acao anual em ouvidoria, consoante previsto na Instru¢cdo Normativa
CGDF n° 1/2017 - art. 2°, inciso Il, que contemple as informacdes
elencadas no item “a.1”.

Beneficios Esperados
171. Aprimoramento dos planejamentos operacionais, materializados por

meio dos Planos de Acdo Anuais.

172. Monitoramento pari passu da execuc¢dao dos Planos de Acado, dando
maior transparéncia quanto as atividades desenvolvidas e aos resultados alcancados e
propiciando que os dados levantados possam servir de subsidio para aprimorar
planejamentos futuros.

173. Racionalizac&o e otimizacdo dos recursos humanos.
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2.2.2 Achado 4 — Cartas de Servico ao Cidadao elaboradas e divulgadas em
desacordo com as normas atinentes a matéria.

Critério 2.3.1

174. Devem ser disponibilizadas e mantidas atualizadas Cartas de Servigco ao
Cidadao com as informac@es elencadas nos normativos legais.

175. Fundamentacdo legal: Lei n® 6.519/2020 - arts. 6°, 8§ 1° ao 3°, e 8°, §§ 1°

e 39 Lei n® 13.460/2017 - art. 7°; Instrucdo Normativa CGDF n° 1/2017 - art. 2°, inciso
Xl; e, em especial, Decreto n°® 36.419/2015.

Decreto n® 36.419/2015

Art. 1° Os érgaos e entidades do Distrito Federal que prestam servicos
aos cidadaos deverao elaborar e divulgar “Carta de Servigos ao Cidadao”.

Art. 2° A Carta de Servicos ao Cidadao objetiva facilitar e ampliar o
acesso aos servicos publicos e estimular sua participagdo no
monitoramento destes servicos, ampliando o controle social e
promovendo a melhoria da qualidade do atendimento prestado.

Art. 3° A Carta de Servicos ao Cidaddo deve informar os servigos
oferecidos, inclusive:

| - os requisitos, os documentos e as informacdes necessarias para
acesso;

Il - as etapas de processamento;

Il - os modos de prestacgéo;

IV - 0s prazos de execugao;

V - os locais e as formas de acesso;

VI - as formas de comunicacdo com os interessados;
VII - os custos e sua gratuidade, quando for o caso.

Art. 4° A Carta de Servicos ao Cidaddo devera expor 0s seguintes
padrbes de qualidade de atendimento:

| — as prioridades;
Il — o tempo de espera;

Il — os procedimentos para atender, receber e responder sugestbes e
reclamacoes;

IV — 0os modos de fornecimento de informagBes sobre as etapas dos
servigos, inclusive estimativa de prazos;

V — 0s mecanismos de consulta dos interessados sobre a execucao dos
servicos;

VI — os tratamentos a serem dispensados aos interessados;

VIl — os requisitos de sinalizagéo das unidades de atendimento;

VIII — as estruturas minimas das unidades de atendimento, em especial
guanto a acessibilidade, limpeza e conforto;

IX — os procedimentos alternativos para atendimento quando o sistema
informatizado estiver indisponivel; e

X - outras informagfes de interesse do usuario.

Art. 5° A Carta de Servicos ao Cidadao devera ser afixada em local de
facil acesso ao publico nos locais de atendimento e disponibilizada em
sitio eletrébnico do 6rgdo ou da entidade na rede mundial de
computadores.
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Andalises e Evidéncias

176. Por meio de consultas realizadas nos sitios eletrdnicos das unidades
constantes da amostral®, foram obtidas as correspondentes Cartas de Servico ao
Cidadéao, as quais foram submetidas ao checklist elaborado pela equipe de auditoria,
com o objetivo de avaliar sua conformidade aos normativos vigentes (PT 56).

177. Os resultados obtidos foram consolidados no quadro a seguir:

Quadro 15. Resultado da aplicacdo do checklist na avaliacdo das Cartas de Servi¢co ao Cidadao.

Orgéos/entidades
N&o se que ndo atenderam
aplica integralmente o item
de avaliacéo

Item Carta de Servicos ao Cidadao Sim | Parcial N&o

Atualizada e disponibilizada no portal

1 da transparéncia e no sitio oficial do. 9 0 1 0 N&o — DF LEGAL
6rgao/entidade do SIGO/DF
Servigos oferecidos 9 0 1 0 N&o — DF LEGAL
Destinatérios dos servigos 9 0 1 0 N&o — DF LEGAL
Orgdos ou entidades responsaveis Parcialmente - SEE,

4 | pela prestacdo do servico e sual 7 2 1 0 DETRAN
fiscalizagéo N&o — DF LEGAL
Requisitqs, dogu_mentos © Parcialmente - SEE

5 | informagbes necessarias, bem como 8 1 1 0

locais e formas de acesso ao servigo N&o — DF LEGAL

Parcialmente - SEEC

Principais etapas para =
6 ) 6 1 3 0 Ndo — DF LEGAL,
processamento do servico SEE, SEDES
Parcialmente - SEE
7  Prazos de execugao do servico 7 1 1 1 N&o — DF LEGAL
N&o Aplicavel - SODF
Parcialmente - SES,
SEEC
~ . Nao - DF LEGAL,
8 | Modos de prestagdo do servico 3 2 4 1 Novacap, SEE.
SEDES
N&o Aplicavel - SODF
Formas de comunicagdo com o0s Parcialmente - SES,
9 interessados e mecanismo de 6 5 5 0 SEEC
consultas dos interessados sobre a Ndo — DF LEGAL,
execucao dos servigos SEE
Ndo - OGDF, DF
10 | Prioridades de atendimento 3 0 5 2 LEGAL, SEE, SEDES,
SEEC

19 Secretaria de Estado de Saulde do Distrito Federal — SES/Unidade Setorial, Secretaria de Estado de
Transporte e Mobilidade do Distrito Federal — SEMOB, Secretaria de Estado de Protecdo da Ordem
Urbanistica do Distrito Federal — DF LEGAL, Companhia Urbanizadora da Nova Capital do Brasil —
Novacap, Secretaria de Estado de Educac¢éo do Distrito Federal — SEE, Departamento de Transito do
Distrito Federal — Detran, Secretaria de Estado de Desenvolvimento Social do Distrito Federal — SEDES,
Secretaria de Estado de Obras e Infraestrutura do Distrito Federal — SODF e Secretaria de Estado de
Economia do Distrito Federal — SEEC.
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Orgaos/entidades
N&o se | que ndo atenderam
aplica integralmente o item
de avaliagcao
N&o Aplicavel -
Novacap, SODF

Item Carta de Servicos ao Cidadao Sim  Parcial N&o

Parcialmente - SES,
SEEC, DETRAN

11 Previsdo de horéarios de atendimento 5 3 3 5 Nao - DF LEGAL,
e tempo de espera SEE, SEDES

Néo Aplicavel -
Novacap, SODF
Procedimentos para atender, receber

12 e responder as sugestbes e 7 1 2 0
reclamacdes (Ouvidoria)

Parcialmente - SES
Nao — SEE, DETRAN

Parcialmente -

SEMOB
13 Custos e sua gratuidade, quando for 3 1 1 5 N&o — DF LEGAL
0 caso Néao Aplicavel -
OGDF, SES, SEE,
SODF, SEEC
Fonte: PT 56.
178. Cumpre registrar, de pronto, que a DF LEGAL (Secretaria de Protecéo

da Ordem Urbanistica do Distrito Federal) foi a Unica das unidades selecionadas em
amostra a ndo publicar a Carta de Servigos ao Cidadao em seu sitio eletrénico, razao
pela qual, por meio da Nota de Auditoria 5/2020 (peca 38), em 08.09.2020, solicitou-se
aquela jurisdicionada, verbis:
6. encaminhar a Carta de Servicos ao Cidaddo na sua versdo mais
atualizada.
Decreto n°® 36.419/2015
Art. 1° Os 6rgéos e entidades do Distrito Federal que prestam servigos
aos cidadaos deverao elaborar e divulgar “Carta de Servigos ao
Cidadao”.
Lei n®13.460/2017
Art. 7° Os 6rgaos e entidades abrangidos por esta Lei divulgardo Carta
de Servigos ao Usuério.

179. A resposta encaminhada pela DF LEGAL por meio do Oficio
n° 3146/2020 - DF-LEGAL/GAB (peca 50%°) trouxe aos autos cépia da Carta de Servicos
solicitada, conforme se observa pelas fls. 93/141 da peca 50.

180. Destaca-se que a jurisdicionada nao havia publicado referido documento
em seu sitio eletronico até a data de 20.10.2020, conforme se observa a seguir:

20 Processo 00600-00006160/2020-46, e-DOC 200F95CF.
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Figura 6. Auséncia de publicacdo da Carta de Servi¢cos ao Cidadao no sitio eletrénico da DF Legal.

« C A Niosequro | dflegaldfgovir/imprima-sua-cart * 020 :
[——————] 2

DFlegalv  AcBeseProgramasv  Servicosv  CidadBoeEmpresav  PerguntasFrequentesv  Saladelmprensa  Transparéncia v

Carta de servios Imprima sua carta

Em atualizagdo

Secretaria de Estado de Protecdo da Ordem Urbanistica do Distrito Federal SiAtrecho 3 Lotes 1545 & 1555
- Governo de Brasilia 512578106 Oumidora: 163 (demincas)

£ Digite aqui para pesquisar g O ® m @ m 9 v

181. ~ Do mesmo modo, nas opgdes ‘texto-carta-de-servigos” e
‘INFORMACOES” também nao havia quaisquer informacdes sobre a existéncia de uma
Carta de Servicos ao Cidadéao, conforme se observa a seguir:

Figura 7. Ausénciadeinformacfes sobre a existénciade uma Cartade Servigos ao Cidadao no sitio
eletrénico da DF Legal.

No sequro | dfiegaldf gov.br/texto-carta-de-servicos, * 9 20Q:

DFlegalv  AgdeseProgramasw  Servigosv  CidaddoeEmpresav  PerguntasFrequentesv  Saladelmprensa  Transparéncia v

contrard informagdes claras e
|. Bem Informado, vocé

iar os compromi erno em relagdo aos servigos que presta. Apos

ra, solicite, que: irdo facilitar seu dia a dia,

D& sua opinido
- Participe da pesquisa e colabore com 0 aprimoramento das Cartas de Servio

s ao Cidaddo - clique

- Para registrar reclamag3o, eloglo ou Informag3o sobre qualquer Carta de Servigos

H P Digite aqui para pesquisar
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« C A N3oseguro | diegaldf.gov.brin * 0820 :

ORDEM URBANISTICA DO DISTRITO FEDERAL

DF LEGAL

DFlegalv  ABeseProgramasv  Servigosv  CidaddoeEmpresav  PerguntasFrequentesv  Saladelmprensa  Transparéneia v

INFORMACOES

Secretaria de Estado de Protecao da Ordem Urbanistica do Distrito Federal trecho 3 Lotes 1545 e 1555
CEP:

SIA® 1 5¢
' :71.200-039 Telefone: (61) 3961-
B‘Governo de Brasilia 5125/5126 - Ouvidoria: 162 (denuncias)

182. A Unica opcdo em que havia algumas informacdes que se
assemelhavam aquelas proprias de uma Carta de Servi¢os ao Cidadao era a opcédo de
“Protecdo da Ordem Urbanistica — Fiscalizacdo”, que, mesmo assim, por sua flagrante
simplicidade, ndo se enquadrava como tal.

183. Por essa razéo, o checklist da DF LEGAL foi preenchido com a opcéo
de Néo Atendido para praticamente todos os itens, uma vez que, do ponto de vista do
cidadao, ndo ha Carta de Servicos disponivel ao cidadao efetivamente.

184. Com relagéo ao teor da Carta de Servigcos ao Cidaddo remetida por
aquela jurisdicionada?!, cumpre registrar ainda que ndo contém os elementos
preceituados no checklist utilizado pela equipe de auditoria, sendo que a maioria dos
servicos ali presentes faz-se acompanhar de apenas uma descricdo simpldria, conforme
se observa as fls. 103/121 da pega 50.

185. A esta altura, importante recordar que a Instrucdo Normativa n° 1, da
Controladoria-Geral do DF, de 26.03.2015, estabelece o “Guia Metodolégico e Estratégia
de Implantacdo da Carta de Servigos ao Cidaddo do Distrito Federal” como documento
regulamentador do Decreto n°® 36.419/2015, conforme se observa no PT 56 — fls. 4/40.

186. Referido documento contém os itens necessarios a elaboracao
padronizada de uma Carta de Servicos, devendo ser utilizado como referéncia para sua
elaboracdo, em conjunto com os preceitos do Decreto Distrital n°® 36.419/2015, que
institui a Carta de Servicos ao Cidadado no ambito do Distrito Federal.

187. Outro caso relevante a se destacar, dentre as unidades selecionadas
como amostra, € o da SEEC/DF que disponibilizou Carta de Servicos com muitos
servicos cujos destinatarios ndo séo os cidadaos em especifico, mas sim érgaos internos
daquela Secretaria de Economia, 6érgédos da administracao distrital e servidores publicos

distritais.

21 Fls. 93/141 da peca 50.
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188. Nesse sentido, note-se que ao pesquisar a Carta de Servicos em
questdo (88 péaginas), os destinatarios sédo referidos no item "Publico-Alvo:" (67
ocorréncias), no item "Usuario:" (52 ocorréncias) e no item "Usuarios:" (7 ocorréncias)
de cada servigo prestado.

189. Assim, destaca-se que:

a) dos 67 destinatarios constantes nos servicos com item "Publico-
Alvo:", apenas 7 sdo cidadaos e 3 sdo empresas (fls. 34, 35, 36, 40
e 49 da Carta de Servigos);

b) dos 52 destinatarios constantes nos servicos com item "Usuario:",
apenas 3 séo cidadaos (fls. 27, 31 e 32 da Carta de Servigos);

c) dos 7 destinatarios constantes nos servicos com item "Usuarios:",
apenas 1 é cidadao (fl. 84 da Carta de Servigos).

190. Enfim, a Carta de Servicos observada refere-se a todos os servi¢cos
prestados pela SEEC/DF, incluindo, como destinatarios minoritarios, cidaddos e
empresas. Trata-se, portanto, de Carta de Servi¢cos aos Usuarios, de modo geral, e ndo
de Carta de Servigos aos Cidadaos, especificamente.

191. Ressalta-se, por oportuno, que a analise dos itens de checklist de n°s 5
a 13 daquela SEEC/DF comprovou a falta de padronizagéo entre os descritivos de cada
servico, dificultando, em ultima analise, o entendimento objetivo pelo cidaddo acerca dos
servigcos que sao oferecidos por aquela jurisdicionada.

192. Por_fim, foi elaborado o quadro a seguir, destacando, em ordem
decrescente, o quantitativo de jurisdicionadas, dentro da amostra, que ndo atendeu ou
atendeu parcialmente cada item do checklist??:

Quadro 16. Quantitativo de unidades que ndo atendeu ou que atendeu parcialmente cada item do
checklist.

Parcialmente

Item Carta de Servicos ao Cidadéao Sim atendido + Nao
Atendido
11 Previsdo de horarios de atendimento e tempo de espera 1 6
8 Modos de prestacdo do servi¢co 3 6
10 Prioridades de atendimento 3 5
6 Principais etapas para processamento do servico 6 4
Formas de comunicagdo com os interessados e mecanismo
9 de consultas dos interessados sobre a execucao dos 6 4
Servicos
4 Orgéos ou entidades responsaveis pela prestacdo do 7 3
servico e sua fiscalizacédo
Procedimentos para atender, receber e responder as
12 ~ ~ L 7 3
sugestdes e reclamacdes (Ouvidoria)
5 Requisitos, documentos e informac¢des necessérias, bem 8 5

como locais e formas de acesso ao servico

22 Excluiu-se, em cada item do checklist, as unidades cujo status era o de Nao Aplicavel.
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Parcialmente
Item Carta de Servicos ao Cidadéao Sim atendido + Nao
Atendido
7 Prazos de execucdo do servico 7 2
13 Custos e sua gratuidade, quando for o caso 3 2
1 Atualizada e disponibilizada no portal da transparéncia e no 9 1
sitio oficial do érgao/entidade do SIGO/DF
2 Servicos oferecidos 9 1
3 Destinatarios dos servicos 9 1
Fonte: PT 56.
193. Os trés itens mais descumpridos, portanto, foram aqueles relativos a:
a) previsao de horarios de atendimento e tempo de espera (item 11 do
checklist, Decreto n°® 36.419/2015, art. 4°, inciso II);
b) modos de prestacdo do servico (item 8 do checklist, Decreto
n° 36.419/2015, art. 3°, inciso llI);
c) prioridades de atendimento (item 10 do checklist, Decreto
n° 36.419/2015, art. 4°, inciso |);
Causas
194, Entendimentos diferenciados dos 6rgaos e entidades avaliados acerca

da elaboracdo das cartas de servico ao cidaddo, no que se refere aos ditames
estabelecidos no Guia Metodolégico e Estratégia de Implantacdo da Carta de Servigos
ao Cidadéao do Distrito Federal, bem como no Decreto n° 36.419/2015, em especial os
arts. 3° e 4°.

195. A causa do Achado 2 — Ouvidores do SIGO/DF sem adequada
capacitacdo, a saber: “Nao estabelecimento de obrigatoriedade de participacdo dos
ouvidores nos cursos de capacitagdo ofertados” — € também causa do presente achado.
Nota-se que, apesar de o curso sobre Carta de Servigos ter sido oferecido ao longo dos
anos de 2017, 2018 e 2019, observou-se que 18 ouvidores nédo realizaram sequer um
curso voltado para sua area de atuacéo, representando mais de um quinto do corpo de
ouvidores (88§ 108/109).

Efeitos

196. Documentos elaborados em diferentes formatos dificultam a participacéo
da sociedade na avaliagcdo acerca das ac¢les, dos programas e dos servigos prestados
pelo Governo do Distrito Federal, prejudicando, em ultima analise, o exercicio do controle
social.

Consideracfes do gestor

Detran (peca 121 —fl. 14)

197. O Departamento de Transito limitou-se a informar que sua Carta de
Servicos sera adequada.
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OGDEF (peca 122 —fls. 3/4)

198. A Ouvidoria-Geral se comprometeu a continuar a capacitagao acerca da
carta de servicos e a orientar 0rgaos e entidades do Distrito Federal para que promovam
a reviséo constante e tempestiva de seus documentos, conforme disposto no Achado 4.

199. Noticiou ainda:

Inclusive j& encaminhamos os oficios N°s 3/2021 e N°s 4/2021 - CGDF/OGDF
(53949815, 53950656) ao DFLEGAL, e a SEEC/DF, respectivamente solicitando o
cumprimento das determinagGes do presente Achado, bem como ja preparamos
circular na iminéncia de ser enviada a todos os érgaos e entidades objetivando que se
atentem ao fiel cumprimento da legislacéo.

DF LEGAL (peca 124 — fl. 5/6)

200. A Secretaria de Protecdo da Ordem Urbanistica do Distrito Federal
informou, verbis:

2. Com relagdo a Carta de Servicos da Secretaria DF Legal, cumpre deslindar que,
considerando que o Decreto n°® 36.419/2015 afirma no seu Artigo 1° (in verbis)

“Os orgaos e entidades do Distrito Federal que prestam servigos aos cidadaos
deverdo elaborar e divulgar Carta de Servigos ao Cidadao”.

(sem grifo no original)

onde é expresso sobre a necessidade dos entes do DF que prestam servicos aos
cidadéos apresentarem e divulgarem a Carta de Servigos, pode-se afiancar que a
Secretaria DF Legal, ndo se enquadra entre os 6rgdos do DF que prestam servigos ao
cidadéo.

A afirmacdo decorre da andlise da Instrucdo Normativa N° 01/2015 que
estabeleceu o “Guia Metodoldgico e Estratégia de Implantacdo da Carta de Servicos
ao Cidadao do Distrito Federal” que é o documento regulamentador do Decreto n°
36.419 de 25 de margo de 2015, supra referido. A IN 01/2015 prescreveu um “Guia
Metodoldgico” que deve ser observado, obrigatoriamente, no processo de elaboracao,
implantagédo, divulga¢do e monitoramento das Cartas de Servigos ao Cidaddo. O Guia
Metodolégico determinou que, para se confirmar que a atividade desenvolvida pela
instituicdo é um servico ao cidaddo, hd a necessidade da resposta “SIM” para quatro
perguntas previamente elaboradas (imagem abaixo).
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Froc vuot

o atendimento completo
e a entrega Util para a

2. E destinada a um

beneficiario final? demanda do usudrio
ou € apenas parte
Oe um processo?

* informagdes ao cidaddo, * Sua atividade envolve * Por exemplo, agendamento
planejamento, interagdo direta, presencial t € parte de um Processo,
monitoramento @ controle OU N0, COM O USUANO, Mas NE0 UM Servico em s
N30 530 servigos publicos. a fim de atenderauma Afinal, enguém busca

demanda externa

especifica postulada por solicitagiopara resutado que a reakzacio
ele (cidaddo, empresa ou atendimento de um direito gw viabiza
MESMO UM OUtro ente que ele possui ou para mesma forma, |
governamental, inclusive cumprimento de um dever stendimento 30 piblico ou

Partes (ou etapas) do processo nao podem ser confundidas
com o servico publico em si.

Somente as atividades desenvolvidas pelo ente governamental que atenda com
resposta afirmativa, SIM 0s quatro quesitos supra que podem ser consideradas como
servigo direto ao cidad&o.

As atividades institucionais da Secretaria DF Legal ndo tém como SIM para todas
as quatro questfes supra. Exemplificando: A Secretaria DF Legal € um 6rgdo que faz
parte do processo de Carta de Habite-se, mas ndo é a Secretaria que emite a Carta de
Habite-se, e nesse processo a emissdo Carta é sim um servico direto ao cidadao. O
exemplo enquadra-se no definido no préprio Guia Metodolégico "partes (ou etapas) do
processo néo, pode ser confundida como servigo publico em si".

Diante dessa realidade normativa, elucida-se que o documento existente no site
denominado como Carta de Servigos da DF Legal, ndo é necessariamente uma Carta
de Servicos ao cidadao, mas, apenas, a descrigdo, seguindo a orientacao, ha época,
da prépria Ouvidoria Geral do DF, das atribui¢cdes legais de cada Subsecretaria da
Secretaria DF Legal, explicitando ao cidaddo as competéncias estabelecidas na Lei de
Criacdo da Secretaria (Lei N° 6.302/2019).

Complementando, pode-se concluir que a Secretaria DF Legal, por ndo prestar
servicos direto ao cidadao, ndo possui condi¢cdes de atender a todos os itens do
checklist de avaliagdo das Cartas de Servi¢os, como solicita o Tribunal demandante.

NOVACAP (peca 125 —fl. 6)
201. A Companhia Urbanizadora da Nova Capital do Brasil informou, verbis:

Salientamos que quanto as propostas de correcédo, melhoria e otimizacéo dos trabalhos
afetos a esta Ouvidoria, estamos trabalhando junto & Coordenagédo de Planejamento o
Plano Estratégico (2020/2022 - 52223068) (00112-00029166/2019-96) para adogao
das agbes propostas. (53655663).

SEMOB (pec¢a 126 —fl. 11)

202. A Secretaria de Transporte e Mobilidade noticiou que a Carta de
Servigcos estava em fase final de produgdo, de acordo com as recomendacdes
constantes do RPA.

203. Informou que o documento necessitava apenas de validag&o final por
parte dos setores daquela Secretaria, para que posteriormente fosse encaminhado ao
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setor competente para diagramacdao, correcdes textuais, e posterior, publicacdo no sitio
institucional.

SEDES (peca 127 - fl. 58)

204. A Secretaria de Desenvolvimento Social informou que sua ouvidoria
realizou a atualizacdo da Carta de Servicos, acrescentando a previsao de horarios de
atendimento e tempo de espera, os modos de prestacdo dos servigos publicos e as
prioridades de atendimento. Destacou que o documento foi publicado no sitio
institucional da SEDES.

205. As fls. 55/56 da peca 127 foram acostadas copias das alteracées feitas
na carta de servigos.

SES (peca 128 —fl. 11)

206. A ouvidoria da Secretaria de Saude ressaltou que tem realizado
atualizacdes anuais da Carta de Servicos, a qual esta disponivel para consulta no
endereco eletronico http://www.saude.df.gov.br/apresentacao-cartaservicos/.

207. Destacou que na revisdo documental de 2021 serao feitos os ajustes
necessarios, seguindo as observacdes contidas no RPA.

SEE (peca 129 - fls. 2/3)

208. A Secretaria de Educacdo apresentou as seguintes consideragdes,
verbis:

5. Tépico QA2 - Achado 4 —Cartas de Servi¢o ao Cidadédo elaboradas e divulgadas
em desacordo com as hormas atinentes a matéria.

Destaca e determina pontos a serem complementados e atualizados na Carta de
Servigos ao Cidadao do Orgdo, atendendo a Instrucdo Normativa n°® 01/2015 - CGDF
e ao Decreto n°® 36.419/2015, que institui o referido documento no ambito do Distrito
Federal.

Consideracdes: Em referéncia a determinagéo descrita na pagina 54, esclarecemos
que foram encaminhados pela Ouvidoria da SEE processos no Sistema
Eletrénico de Informacgao - SEl para os devidos setores desta Pasta, no sentido
de atenderem aos dispositivos indicados. Devido a dimensdo desta Secretaria, 0s
levantamentos requerem um tempo maior para obtencdo das referidas informacges.

Consideracdes: Foi encaminhado, pela Ouvidoria da SEE, o Memorando n°® 57/2021
-SEE/GAB/OUVIDORIA, anexo documento SEI 55107017, a Assessoria de
Comunicacdo — ASCOM desta SEE, solicitando atualizacdo dos dados referentes a
Quvidoria constantes na Carta de Servicos.

(grifos acrescidos)

2009. O referido Memorando n°® 57/2001 pode ser visto as fls. 56/57 da peca
129, cujo teor € transcrito a seguir para melhor compreenséo acerca das providéncias
adotadas:

Prezado Chefe,

Ao cumprimenta-lo cordialmente, informo que considerando as orientagbes do
Guia Metodolégico e Estratégia de Implantacdo da Carta de Servicos ao Cidadéo do
Distrito Federal — GMEI (40732899), instituido pela Instru¢do Normativa n° 01/2015,
destacamos a necessidade de atualizagdo, sempre que houver mudanc¢as nos servi¢cos
oferecidos por esta Secretaria e que estdo relacionados no referido documento,
podendo ser acessado por meio do link Carta de Servicos.


http://www.saude.df.gov.br/apresentacao-cartaservicos/
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Em virtude das atualizacBes pertinentes, esta Secretaria foi notificada pela
Deciséo Liminar n® 04/2020 - P/AT (53078636) do Tribunal de Contas do DF, para
providéncias quanto ao cumprimento da legislacdo. Ressaltamos ainda, que nas
paginas 48 e 54 do Relatério Prévio de Auditoria (53079639), constante no processo
00080-00229084/2020-25, é determinada a revisao do presente documento no sentido
de atender aos dispositivos relacionados.

Para tanto, foram encaminhados processos SElI as Subsecretarias e
Coordenacdes Regionais de Ensino, solicitando complementacdo das informacdes
com os seguintes dados: 1) previsdo de horarios de atendimento e tempo de espera.
(Decreto n° 36.419/2015, art. 4°, inciso 1l); 2) modos de prestacédo do servico (Decreto
n® 36.419/2015, art. 3°, inciso Ill). De forma Presencial, digital e/ou telefénico e 3)
prioridades de atendimento. (Decreto n° 36.419/2015, art. 4°, inciso 1), referentes aos
assuntos pertinentes a cada Setor. Enfatizamos que foi requerido aos Setores que 0s
dados atualizados devem ser encaminhados a essa Assessoria de Comunicacdo —
ASCOM através do e-mail ascom@edu.se.df.gov.br, para que sejam atendidas as
determina¢des da CGDF/Ouvidoria Geral do DF.

Na oportunidade, aproveitamos para solicitar que sejam acrescentadas na Carta
de Servicos, as informacbes sobre as tramitagBes da Ouvidoria, constantes no link
http://www.educacao.df.gov.br/servico-de-ouvidoria/. Ressaltamos que no tépico
"Canais de atendimento", os atendimentos presenciais deverdo ser agendados pelo
(sic) telefones (61) 3901-6097 ou 3901-8029, conforme exposto no processo 00080-
00007372/2021-10.

Destacamos a importancia das alteragdes pertinentes para a plena efetivacéo dos
critérios, ndo apenas porque estamos contribuindo para a consolidagdo da democracia
fortalecendo o cidaddo como participante ativo das decisdes que os afeta, mas também
porque permanecemos sempre sujeitos aos mecanismos e fiscalizacdo dos Orgéos de
Controle.

Agradecemos e nos colocamos a disposi¢do para dirimir eventuais davidas em
prol da melhoria da gestdo dos servigos prestados a populagéo.

SODF (peca 130 —fls. 1/4)

210. A SODF néo se manifestou quanto a este Achado.
SEEC (peca 131 - fls. 6/7)
211. A Secretaria de Economia informou, verbis:

(...)
3. Entre as propostas formuladas no Relatério Prévio (52988670), destacam-se:

b) determinar a Secretaria de Economia do Distrito Federal que promova a
segregacdo dos servicos destinados especificamente aos cidaddos e as
empresas privadas, de modo a se adequar aos ditames do Guia Metodoldgico e
Estratégia de Implantagédo da Carta de Servi¢os ao Cidadao do Distrito Federal
e a se padronizar o teor dos elementos de cada servico;

c) determinar aos 6rgdos e entidades do Distrito Federal que promovam a
revisdo de suas Cartas de Servico ao Cidaddo no sentido de atender aos
dispositivos indicados a seguir, se ainda ndo o fazem:

1) previsdo de horéarios de atendimento e tempo de espera (item 11 do
checklist, Decreto n°® 36.419/2015, art. 4°, inciso 1);

2) modos de prestacdo do servico (item 8 do checklist, Decreto
n° 36.419/2015, art. 39, inciso Il);

3) prioridades de atendimento (item 10 do checklist, Decreto
n° 36.419/2015, art. 4°, inciso I).


http://www.educacao.df.gov.br/servico-de-ouvidoria/
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4, Os autos vieram a esta Unidade de Controle Interno/GAB/SEEC,
mediante o Formulario-Formalizacdo de Andlise (53021412), “para
conhecimento e acompanhamento, sem olvidar a manifestacdo, apos
subsidio das areas técnicas, até 12/02/2020”.

5. Como providéncia, redirecionou-se o feito & analise da Ouvidoria desta Pasta,
via Memorando N° 723/2020 - SEEC/GAB/UCI (53123128).
6. O pronunciamento da area de responsabllldade sobreveio no Despacho -

SEEC/GAB/OUVIDORIA (53281296), contemplando a proposi¢cdo contida na letra
"b" supra, alinhavado da forma a seguir:

"Esta Ouvidoria tem a informar que os servicos ofertados ao cidadao/contribuinte
constantes em Nosso sitio institucional na internet
(hp://www.economia.df.gov.br/ e https://www.receita.fazenda.df.gov.br/) -
apresentados de forma digital - contém a segregacdo dos servicos
destinados especificamente aos Cidaddos e as Empresas, conforme doc.
53303273:

De fato, a Carta de Servi¢cos ao Cidaddo para impressdo em PDF apresenta
um volume acentuado e complexo de informagbes direcionadas tanto ao
Cidaddo/Empresa quanto aos Usuéarios de modo geral, o que pode trazer
dificuldades no entendimento de acesso ao servico por este meio. Em que pese
os servigos ofertados ao Cidaddo/Empresa estarem devidamente segregados
em nosso sitio institucional na Rede Mundial de Computadores.

Nesse diapaséo, visando mitigar esses contratempos esta Ouvidoria agiu no
sentido de elaborar um projeto piloto (em processo de elaboragéo) com a
confeccdo da denominada Cartilha Cidada, em complemento a Carta de
Servigos ao Cidadéo para impressdo em PDF existente, com o objetivo
de apresentar ao Cidadao/Empresa os servicos disponiveis da SEEC de forma
didatica, elucidava e padronizada por meio de tutorial detalhado apresentando o
passo a passo de como obter 0 acesso ao servico desejado/oferecido.

A Ouvidoria atuard de forma propositiva juntamente com a ASCOM/GAB/SEEC
no intuito de disponibilizar na versdo de Carta de Servicos ao Cidad&o
impressdo em PDF um item especifico contendo a Cartilha Cidadd com
apresentacdo de forma segregada dos servigos especificos destinados ao
Cidadao/Empresa, além dos servicos para Outros Usuarios (Outros Contribuinte,
Governos e Parceiros).

Em anexo, destacamos o Projeto Cartilha Cidada/Empresa em processo de
elaboracéo (doc. 53305869)".

7. Na analise desta alcada, mediante a Nota Técnica N.° 06/2021 -
SEEC/GAB/UCI (53771747), recomendou-se “ao Gabinete a avaliagdo, juntamente a
unidade demandada, acerca da necessidade de complementacdo da instrucdo
processual, a fim de que contemple manifesta¢céo e/ou justificava relava a proposta de
letra "c"”.

8. Nesse sendo, o Gabinete, por despacho (54098445), demandou hovamente
a unidade instrutiva.

9. A manifestacdo complementar da Ouvidoria/GAB/SEEC, lancada no
Despacho -SEEC/GAB/OUVIDORIA (55078447), assegura que a diligéncia proposta
na letra “c” do Relatério Prévio (52988670), ja esta contemplada na Carta de Servigo
em pdf, na pag. 8, hpttp://www.economia.df.gov.br/wp-
conteudo/uploads/2020/08/Carta-de-servicos-ao-cidadao2020-2.pdf.

10. A informacao é corroborada pela cépia extraida da pagina indicada e juntada
ao presente feito (55263159).

(..)
(grifos originais e acrescidos)
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Posicionamento da equipe de auditoria

212. As manifestacdes das jurisdicionadas ndo desconstituiram as evidéncias
e as causas apresentadas no Relatorio Prévio, razdo pela qual manteve-se o Achado de
Auditoria, com ajuste pontual no encaminhamento da matéria, conforme detalhado no
PT 108.

213. Nada obstante, convém tecer as seguintes considera¢des quanto as
informacdes trazidas aos autos.

214. No tocante ao Detran/DF, a jurisdicionada informou que iria adequar as
Cartas de Servico, devendo-se ressaltar que, ao consultar o sitio eletrénico do
Detran/DF?3, pdde-se verificar que as adequacdes ja haviam sido realizadas (fl. 296 do
PT 56), a saber:

a) Item 4 do PT 56 “Org&os ou entidades responsaveis pela prestacéo
do servico e sua fiscalizacao”, atendido por meio das informacdes na aba
“Canais de acompanhamento do servigo” em cada Carta de Servicos;

b) Item 11 do PT 56 “Previsdo de horarios de atendimento e tempo de
espera”, atendido por meio das informacdes na aba “Prazo para
execugdo do servico” em cada Carta de Servicos;

c) Item 12 do PT 56 “Procedimentos para atender, receber e responder
as sugestdes e reclamacdes (Ouvidoria)”, por meio das informagdes na
Carta de Servicos “Ouvidoria”.

215. Assim, entende-se satisfatéria a resposta fornecida pelo Departamento
de Transito.
216. No tocante a CGDF, nota-se que apo6s a equipe de auditoria revisar 0s

dois pontos pendentes de implementacdo: 10 — Prioridades de atendimento e 11 -
Previsdo de horarios de atendimento e tempo de espera (fl. 41 do PT 56), identificou-se
que o item 11 havia sido indevidamente assinalado como n&o cumprido, inicialmente,
restando, portanto, apenas o item 10 para adequacao.

217. Tal aspecto, todavia, consta como objeto das proposicdes oferecidas ao
final do presente Achado de Auditoria (letra “c”).

218. Dignas de registro, por oportuno, as providéncias elencadas pela CGDF
em sua resposta ao Tribunal, no sentido de que “Nos comprometemos a continuar a
capacitacdo acerca da carta de servicos, além de orientarmos aos 6rgaos e entidades
do Distrito Federal que promovam a revisdo constante e tempestiva de suas Cartas de
Servigo ao Cidadéo, conforme disposto no Achado 4”.

219. Nesse sentido, o 6rgao central do SIGO/DF informa ja ter preparado uma
circular “na iminéncia de ser enviada a todos os 6rgéos e entidades objetivando que se
atentem ao fiel cumprimento da legislagdo”.

220. No tocante a DF LEGAL, refuta-se, a principio, as alegacdes oferecidas
pela jurisdicionada para ndo elaboracdo de Carta de Servigos, no sentido de que “...) a
Secretaria DF Legal, por ndo prestar servicos direto ao cidaddo, ndo possui

Z3Djsponivel em: < http://www.detran.df.gov.br/sisman-carta-servicos/>. Acesso em: 08.03.2021.
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condicdes de atender a todos os itens do checklist de avaliagdo das Cartas de
Servig¢os, como solicita o Tribunal demandante”.

221. Nesse sentido, recorda-se que até a conclusdo do Relatério Prévio de
Auditoria ndo havia sido publicada a Carta de Servigos no sitio institucional da DF Legal,
conforme registrado nos 88 126/134 da peca 94 (fls. 49/51).

222. Digna de registro, todavia, a publicacdo da citada Carta de Servicos no
sitio Internet?* da DF Legal, a qual foi acostada em cépia ao DA 109 — fls. 54/18.

223. Entretanto, ao contrario do que alega a jurisdicionada, nota-se que
diversos servicos ali discriminados sdo prestados diretamente aos cidadaos por aquela
jurisdicionada, caracterizando servigos publicos, de fato, uma vez que fazem parte da
missdo daquela jurisdicionada, conforme defini¢cdo vista no item 4. SERVICOS do “Guia
Metodoldgico e Estratégia de Implantacdo da Carta de Servigcos ao Cidadao do Distrito
Federal”, estabelecido pela Instru¢cdo Normativa n°® 01/2015%,

224, Sendo veja-se os exemplos destacados a seguir:
FISCALIZAGCAO DE NORMAS DE ACESSIBILIDADE

Orientacdo técnica de acessibilidade em construcdes e edificacdes:

A solicitacdo de vistoria de orientagdo técnica em acessibilidade pode ser realizada
pelo proprietario da obra ou da edificacao, pelo autor do projeto ou pelo responsavel
técnico pela execucao da obra.

A vistoria de orientacado técnica em acessibilidade sera realizada na execugédo de
obras de urbanizagcdo, na construcdo de novas calcadas, em obras novas ou na
adaptacao de edificacdes existentes, de uso publico ou de uso coletivo, e visa tratar de
forma preventiva os aspectos de acessibilidade que devem ser observados na
execucao de uma calgada acessivel, nos acessos e na circulacdo das edificagdes e
nos sanitarios acessiveis e sanitarios localizados nas areas de uso comum da
edificacao.

A vistoria devera ser agendada segundo a disponibilidade dos auditores da
Diretoria de Acessibilidade e Habite-se da Subsecretaria de Fiscalizacdo de

Obras (DIACESS/ SUOB)2% e do grau de complexidade da obra.

Solicitagdo pelo e-mail: acessibilidade.dflegal@gmail.com, com a indicacdo do
endereco, o tipo de obra, e nome/telefone do solicitante.

(DA 109 - fl. 62)

Orientacdo técnica em projetos de acessibilidade:

A solicitacdo de verificacdo e orientagdo técnica em projetos de acessibilidade pode
ser realizada pelo autor do projeto.

z

A verificagdo técnica em projetos de acessibilidade ndo € uma analise para
aprovacao do projeto, € uma orientagdo técnica na aplicagdo das normas técnicas de
acessibilidade da ABNT e sera realizada na Diretoria de Acessibilidade e Habite-se -
DIACESS para projetos de urbanizagcdo, de adequacgéo de calcadas existentes, de

24 Carta de Servicos ao Cidaddo da DF LEGAL. Disponivel em: <http://www.dflegal.df.gov.br/wp-
content/uploads/2019/09/CARTA DE_SERVICO Versao Final 19 setembro 2019.pdf>.

25 F|, 34 do PT 56, associado aos autos.

26 A respeito das atividades de orientagdo técnica de acessibilidade verifica-se que a SUOB faz parte da
estrutura da DF LEGAL, conforme organograma disponivel no sitio Internet da jurisdicionada.
http://www.dflegal.df.gov.br/organograma/
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obras novas ou de adaptacédo de edificacBes existentes, de uso publico ou de uso
coletivo, e visa tratar de forma preventiva os aspectos de acessibilidade que devem
constar em projetos de arquitetura.

A orientacdo em projetos serd agendada segundo a disponibilidade dos
auditores da Diretoria de Acessibilidade e Habite-se da Subsecretaria de
Fiscalizacdo de Obras (DIACESS/ SUOB).

Solicitagcdo pelo e-mail: acessibilidade.dflegal@gmail.com, com a indicacdo do
endereco, o tipo de obra, e nome/telefone do solicitante.

(DA 109 - fl. 63)
NUCLEOS DE ATENDIMENTO AO CIDADAO

Local onde o cidad&o solicita informacgdes relativas as agdes fiscais e onde podem ser
realizadas as sequintes atividades:

1. Copia e vistas aos processos administrativos;

2. Lancamento de taxas e precos publicos;

3. Emisséo de nada consta;

4. Emissao de boletos de competéncia da DF LEGAL;
5

. Requerimento de pedidos de reviséo, suspenséo e de isencdo de cobranca
de taxas - de Taxa de Execucéo de Obras — TEO e Taxa de Fiscalizacdo de
Estabelecimento — TFE);

6. Revisdo e suspenséo de langamento de preco publico;

7. Comprovacédo de pagamentos e restituicdo de valores;

8. Parcelamento dos créditos nao inscritos em divida ativa e ndo ajuizados;
9. Alterar endereco e a metragem de TFE/TEO,;

10. Recebimento de impugnagdes, manifesta¢des de inconformidade e recursos
voluntarios, referentes aos autos expedidos pela DF LEGAL;

11. Requerimentos diversos;

12. Solicitac@o de cobranga de TFE/TEO, devido a encerramento de atividade
econdmica ou término da obra;

13. Solicitagao de retirada de débitos inscritos na divida ativa.
14. Solicitagdo de prescrigdo de débitos tributarios e néo tributarios;
(DA 109 - fl. 97)

225. Cabe destacar ainda que, com relacdo aos servicos prestados nos
NUCLEOS DE ATENDIMENTO AO CIDADAO (DA 109 - fl. 97), no topico PRINCIPAIS
DOCUMENTOS EXIGIDOS NO ATENDIMENTO AO CIDADAO, visto as fls. 100/103 do
mesmo DA, sdo descritos os documentos gerais a serem apresentados de acordo com
o tipo do contribuinte (pessoa fisica; procurador; microempreendedor; empresa
individual; associacdo com ou sem fins lucrativos, igrejas e sindicatos; condominio;
sociedade andnima; sociedade limitada).

226. Entretanto, os documentos especificos de cada solicitacdo ndo sao
enumerados para o cidaddo, havendo apenas o comentario de que “Além da
documentacdo qualificadora especifica de cada tipo de contribuinte devem ser
apresentados os documentos de acordo com o tipo de solicitagdo”, sem que se
esclareca efetivamente quais sdo 0s documentos necessarios em cada caso (DA 109 -
fl. 103, grifos acrescidos).
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2217. Enfim, na visdo da equipe de auditoria, enquadram-se tais servicos, smj,
nos quatro requisitos definidos pelo Guia Metodoldgico retrocitado, conforme
mencionado pela propria jurisdicionada, a saber:

1 Esté relacionada a uma atividade fim do érgédo?

. Informagé@o ao cidaddo, planejamento, monitoramento e controle ndo s&o
servigos publicos.

2 E destinada a um beneficiario final?

. Sua atividade envolve interacao direta, presencial ou ndo, com o usuario, a fim
de atender a uma demanda externa especifica postulada por ele (cidadao,
empresa ou mesmo um outro ente governamental, inclusive estadual ou
municipal.

3 Existe um procedimento formal para atender a demanda do usuario?

. A atividade deve ter processo formal, por meio do qual o usuério externo
formula, de forma presencial ou nao, solicitacdo para atendimento de um direito
gue ele possui ou para cumprimento de um dever junto ao seu 6rgéo ou entidade.

4 A atividade permite o atendimento completo e a entrega util para a demanda do
usuario ou é apenas parte de um processo?

. Por exemplo, agendamento € parte de um processo, mas ndo um servico em
si. Afinal, ninguém busca agendamento, mas o resultado que a realizagéo de
agendamento viabiliza. Da mesma forma, atendimento ao publico ou sistemas
de informacgéo apenas sdo canais de atendimento fundamentais, mas ndo o
servico em si.

228. Desse modo, entdo, os servicos prestados pela DF Legal em seus
NUCLEOS DE ATENDIMENTO AO CIDADAO deveriam constar da Carta de Servigos
da Pasta como servi¢os individualizados, pois constituem, cada um deles, um processo
integral, com inicio, meio e fim, cuja forma de atendimento € presencial e ocorre nos
citados nucleos.

229. Assim, exemplificando, os servicos de Emissdo de nada consta;
Emissdo de boletos de competéncia da DF LEGAL e Parcelamento dos créditos néo
inscritos em divida ativa e ndo ajuizados (itens 3, 4 e 8 — DA 109 — fl. 97) deveriam ter
sido especificados, individualmente, na Carta de Servicos, com as diversas
caracteristicas exigidas pela legislacdo em vigor, relacionados no checklist aplicado as
jurisdicionadas na fase de execucao da auditoria, conforme se observa as fls. 191/192
do PT 56, associado aos autos:

Quadro 17. Checklist sobre os itens que devem compor a carta de servi¢gos ao cidadao.

3 | Destinatérios dos servicos Lei n2 6.519/2020 - art. 82, § 29, inciso Il

4 | Orgdos ou entidades responsaveis pela prestacdo do | Lei n2 6.519/2020 - art. 82, § 22, inciso Il
servigo e sua fiscalizagao

5 | Requisitos, documentos e informacdes necessarias, | Decreto n? 36.419/2015, art. 39, incisos | e V;
bem como locais e formas de acesso ao servigo

6 | Principais etapas para processamento do servico Decreto n® 36.419/2015, art. 39, inciso II;

7 | Prazos de execucdo do servico Decreto n? 36.419/2015, art. 39, inciso IV;



TRIBUNAL DE CONTAS DO DISTRITO FEDERAL

SECRETARIA DE FISCALIZAGAO DE GESTAO PUBLICA, INFRAESTRUTURA E MOBILIDADE
T PRIMEIRA DIVISAO DE FISCALIZAQ»&O DE GESTAO PUBLICA, INFRAESTRUTURA E MOBILIDADE

8 | Modos de prestacdo do servico Decreto n? 36.419/2015, art. 39, inciso llI;

9 |Formas de comunicagdo com os interessados e |Decreton?36.419/2015, art. 39, inciso Vle art.
mecanismo de consultas dos interessados sobre a |49, inciso V;
execucao dos servicos

10 | Prioridades de atendimento Decreto n? 36.419/2015, art. 42, inciso |;

11 | Previsdo de horarios de atendimento e tempo de | Decreto n? 36.419/2015, art. 49, inciso l;
espera

12 | Procedimentos para atender, receber e responder as | Decreto n? 36.419/2015, art. 42, inciso lll;
sugestdes e reclamacdes (Ouvidoria)

13 | Custos e sua gratuidade, quando for o caso Decreto n? 36.419/2015, art. 32, inciso VII;

230. O mesmo vale para o0s outros servicos exemplificados no § 224. Mantém-
se, portanto, a proposicao da letra “a”, vista ao final do presente Achado de Auditoria.

231. No tocante a NOVACAP, no que pese a informacado prestada de que
“(...) estamos trabalhando junto a Coordenacdo de Planejamento o Plano Estratégico
(...) para adocdo das acdes propostas”, ao consultar o sitio daquela jurisdicionada?’,
verificou-se que ainda ndo havia sido implementada a correcéo do item 8 — Modos de
prestacao do servico (fl. 242 do PT 56), situacdo que, todavia, consta como objeto das
proposicoes oferecidas ao final do presente Achado de Auditoria (letra “c”).

232. No tocante a SEMOB, nota-se que a jurisdicionada promoveu o
aperfeicoamento de sua Carta de Servicos, conforme informacéo prestada ao Tribunal,
sendo que ao consultar o sitio daquela jurisdicionada?®, verificou-se que ainda ndo havia
sido implementada a adequacao do item 13 — Custos e sua gratuidade, quando for o
caso (fl. 159 do PT 56), relativamente a valoracao da taxa do servico “Transferéncia de
autorizagao de taxi”, situacao que, todavia, entende-se de menor importancia, haja vista
que o servi¢co de Transferéncia de Autorizacdo propriamente dito, de fato, é gratuito.

233. No tocante a SEDES, nota-se que apesar de a jurisdicionada ter
informado que teria realizado a atualizacédo de sua Carta de Servigos, “acrescentando a
previsdo de horarios de atendimento e tempo de espera, os modos de prestacdo dos
servigos publicos e as prioridades de atendimento”, e que ja teria publicado a mesma no
sitio Internet préprio, pesquisa ao sitio mencionado?® demonstrou ndo terem sido
implementadas tais modificacdes, conforme registrado no DA 110.

234. De fato, a informacdo da SEDES refere-se apenas as alteracdes feitas
com relacdo aos servigcos prestados pela Ouvidoria (fls. 55/56 da peca 127),

27 Disponivel em: <http://www.novacap.df.gov.br/wp-content/uploads/2020/06/CARTA-DE-SERVI%C3%870S-
2020-NOVACAP>. Acesso em: 08.04.2021.

28 Disponivel em: <http://www.semob.df.gov.br/wp-conteudo/uploads/2019/02/carta-de-Servicos-SEMOB-2021-
revisada-1.pdf>. Acesso em: 08.04.2021.

2% Disponivel em: <http://www.sedes.df.gov.br/wp-conteudo/uploads/2020/07/CARTA-DE-SERVICOS-pre.pdf>.
Acesso em: 09.04.2021.
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esquecendo-se que cada servico constante da Carta de Servigcos devera ser objeto das
citadas alteracoes.

235. Deve-se esclarecer que tais adequacdes® ja sdo objeto da proposicédo
da letra “c” oferecida ao final do presente Achado de Auditoria, recordando que a SEDES,
além das trés mencionadas alteracdes, devera incluir em sua Carta de Servicos também
o item 6 (Principais etapas para processamento do servigo), conforme consta a fl. 488
do PT 56, o qual é objeto da proposigao da letra “d”.

236. No tocante a SES, entende-se suficiente a informacéo da jurisdicionada
no sentido de que “Na revisdo da Carta Prevista para 2021 serédo feitos os ajustes
necessarios, seguindo as observacdes contidas nas p.48-49 do Relatério Prévio”,
situacdo que consta como objeto das proposicdes oferecidas ao final do presente Achado
de Auditoria (letra “d”).

237. No tocante a SEE, entende-se suficiente as informacdes da
jurisdicionada no sentido de que “Em referéncia a determinagdo descrita na pagina 54,
esclarecemos que foram encaminhados pela Ouvidoria da SEE processos no Sistema
Eletrénico de Informacdo - SEI para os devidos setores desta Pasta, no sentido de
atenderem aos _dispositivos indicados. Devido a dimensdo desta Secretaria, 0s
levantamentos requerem um tempo maior para obtencdo das referidas informacdes”,
bem como de que “Foi encaminhado, pela Ouvidoria da SEE, o Memorando n°® 57/2021
-SEE/GAB/OUVIDORIA, anexo documento SEI 55107017, a Assessoria de
Comunicacdo — ASCOM desta SEE, solicitando atualizacdo dos dados referentes a
Ouvidoria constantes na Carta de Servicos.”.

238. De qualquer modo, deve-se ressaltar que a situacdo descrita consta
como objeto das proposi¢cdes oferecidas ao final do presente Achado de Auditoria (letra
Hd”).

239. No tocante a SODF, a mesma ndo se manifestou sobre este Achado,
devendo-se recordar que ndo havia adequacdes a serem feitas em sua Carta de
Servicos, conforme se observa as fls. 530/531 do PT 56.

240. No tocante a SEEC, com relagdo a proposi¢cao constante do item “b”,
entende-se louvavel a iniciativa da jurisdicionada no sentido de que “(...) visando migar
esses contratempos esta Ouvidoria agiu no sentido de elaborar um projeto piloto (em
processo de elaboracdo) com a confeccdo da denominada Cartilha Cidada, em
complemento a Carta de Servicos ao Cidaddo para impressdao_em PDF_existente, com
0 _objetivo _de apresentar ao Cidaddo/Empresa os servicos disponiveis da SEEC de
forma didatica, elucidava e padronizada por meio de tutorial detalhado apresentando o
passo a passo de como obter o acesso ao servigo desejado/oferecido”.

241. Com relagao a proposi¢cao constante no item “c” a jurisdicionada afirma
gue “A manifestacdo complementar da Ouvidoria/GAB/SEEC, lancada no Despacho
-SEEC/GAB/OUVIDORIA (55078447), assegura que a diligéncia proposta na letra “c” do
Relatorio Prévio (52988670), ja esta contemplada na Carta de Servico em pdf, na pag.
8, hptts://www.economia.df.gov.br/wp-conteudo/uploads/2020/08/Carta-de-servicos-ao-
cidadao2020-2.pdf”.

30 |tens do checklist n® 8 (Modos de prestacdo do servi¢o), n° 10 (Prioridades de atendimento) e n® 11
(Previsao de horéarios de atendimento e tempo de espera) (fl. 488 do PT 56).
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242. No que pese assistir razdo a ouvidoria da SEEC no que se refere ao
atendimento proporcionado pela propria unidade, as adequacdes indicadas na
proposic¢ao de letra “c” referem-se a cada servico individualmente prestado aos cidadéos,
razdo pela qual mantém-se a proposic¢ao de letra “c” em conjunto com a de letra “d” para
adequacdes de carater individual da jurisdicionada, conforme registrado as fls. 549/550

do PT 56.
Proposicdes

243. Propbe-se ao egrégio Tribunal:

a) determinar a Secretaria de Protecdo da Ordem Urbanistica do Distrito
Federal que promova uma revisao geral da sua Carta de Servigos ao
Cidadao (fls. 103/121 da peca 50), de modo a adequar-se aos
ditames do Guia Metodoldgico e Estratégia de Implantacéo da Carta
de Servicos ao Cidadao do Distrito Federal, instituido pela Instrucéo
Normativa n® 1/2017, da Controladoria-Geral do DF, em conjunto com
os preceitos do Decreto Distrital n°® 36.419/2015, que institui a Carta
de Servigos ao Cidad&o no d&mbito do DF, bem como com o objetivo
de padronizar o teor dos elementos de cada servico, para finalmente
fazer publicar e disponibilizar a Carta de Servigos ao Cidad&do em seu
sitio eletrbnico;

b) determinar a Secretaria de Economia do Distrito Federal que
promova a segregacao dos servicos destinados especificamente aos
cidadaos e as empresas privadas, de modo a se adequar aos ditames
do Guia Metodologico e Estratégia de Implantacdo da Carta de
Servigos ao Cidadao do Distrito Federal e a se padronizar o teor dos
elementos de cada servico;

c) determinar aos 6rgaos e entidades do Distrito Federal que promovam
a revisdo de suas Cartas de Servico ao Cidaddo no sentido de
atender aos dispositivos indicados a seguir, se ainda ndo o fazem: 1)
previsdo de horéarios de atendimento e tempo de espera (item 11 do
checklist, Decreto n°® 36.419/2015, art. 4°, inciso Il); 2) modos de
prestacdo do servico (item 8 do checklist, Decreto n°® 36.419/2015,
art. 3°, inciso lll); 3) prioridades de atendimento (item 10 do checklist,
Decreto n° 36.419/2015, art. 4°, inciso |);

d) determinar aos 6rgdos e entidades participantes da amostra da
auditoria (SES, SEMOB, DF LEGAL, NOVACAP, SEE, DETRAN,
SEDES, SODF, SEEC) que, se ainda nao fizeram, procedam aos
ajustes necessarios de suas Cartas de Servigos de modo a sanar as
impropriedades citadas no Quadro 14. Resultado da aplicagdo do
checklist na avaliacdo das Cartas de Servico ao Cidadéo,
encaminhando a esses 6rgdos o PT 56 de modo a subsidiar os
trabalhos de ajustes citados.

Beneficios Esperados

244, Padronizacdo da Carta de Servicos ao Cidadao, que vira a facilitar o
entendimento objetivo pelo cidadao acerca dos servigos que sao oferecidos pelo poder
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publico e a estimular a participacdo e o controle social das acdes e dos programas do
Governo do Distrito Federal.

2.3 QA 3-0Osresultados do SIGO/DF sdao mensurados e avaliados com vistas ao
aprimoramento de suas atividades e da prestacdo dos servi¢gos publicos?

Parcialmente. Constatou-se que ndo houve o atendimento pleno dos critérios relativos
aos itens de verificacdo 3.1 — Prazos de atendimento das demandas, 3.2 — Grau de
satisfacdo dos usuérios e 3.3 — Elaboracéo e divulgacao de relatério anual de gestao.
Mais especificamente, constatou-se o descumprimento dos prazos estabelecidos na Lei
n® 4.896/2012 para atendimento das demandas. Constatou-se, igualmente, um baixo
grau de resolutividade e de satisfacdo dos usuarios com os servicos prestados, quando
confrontados com as metas estabelecidas no Planejamento Estratégico Institucional da
CGDF 2016 — 2019 e no Programa de Desempenho do Sistema de Ouvidoria do GDF
2019 — 2023. Constatou-se ainda a auséncia, nos Relatérios Anuais de Gestdo, de
aspectos fundamentais que poderiam subsidiar o redirecionamento de politicas publicas

e ajustes nas prestacdes de servico, em busca de uma melhoria continua.

2.3.1 Achado 5 - Descumprimento dos prazos de atendimento das manifestacdes
estabelecidos nos normativos legais

Critério 3.1.1

245. Os prazos de atendimento das demandas devem ser mensurados e 0s
resultados obtidos devem ser confrontados com os limites maximos previstos nos
normativos legais.

246. Fundamentacdo legal: Lei n° 4.896/2012 - art. 5° Decreto
n°® 36.462/2015 - arts. 24 e 25; Instrucdo Normativa CGDF n° 1/2017 - art. 13.

Lei n° 4.896/2012

Art. 5° Salvo disposicédo legal em contrario, devem ser observados 0s
seguintes prazos:

| — dez dias para o 6rgao seccional registrar os procedimentos adotados
no recebimento das manifestacoes;

Il — vinte dias para responder a manifestacdo, prorrogaveis por mais vinte.

Lei n® 13.460/2017

Art. 23. Os 6rgéos e entidades publicos abrangidos por esta Lei deverdo
avaliar os servigos prestados, nos seguintes aspectos:

Il - cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestacdo
dos servicos;




TRIBUNAL DE CONTAS DO DISTRITO FEDERAL

SECRETARIA DE FISCALIZAGAO DE GESTAO PUBLICA, INFRAESTRUTURA E MOBILIDADE
T PRIMEIRA DIVISAO DE FISCALIZAQ»&O DE GESTAO PUBLICA, INFRAESTRUTURA E MOBILIDADE

Lei n® 6.519/2020

Art. 25. Regulamento especifico de cada poder deve dispor sobre a
avaliacdo da efetividade e dos niveis de satisfacdo dos usuarios,
observados os seguintes aspectos:

(...)
Il - cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestacdo
dos servicos;

Decreto n® 36.462/2015
Art. 24. Recebida a manifestacdo pelo 6rgdo responsavel, este tera o
prazo de até dez dias para informar ao manifestante as primeiras
providéncias adotadas.

Paragrafo unico. As descricbes das providéncias adotadas serédo
consideradas como respostas preliminares das demandas.

Art. 25. O 6rgao responsavel pela demanda teréa o prazo de vinte dias, a
contar do registro da manifestacdo, para apurar e informar o resultado
final ao manifestante.

§ 1° A prorrogacéo do prazo de resposta somente serd permitida para as
manifestacdes do tipo denuncia, precedidas de pedidos a Ouvidoria-
Geral do Distrito Federal.

§ 2° A prorrogacdao sera realizada no proprio sistema pelo ouvidor, apés
anuéncia da Ouvidoria-Geral.

Instrucdo Normativa CGDF n° 1/2017

Art. 13. Recebidas as manifestacdes a ouvidoria responsavel devera
realizar analise prévia e, apoOs verificar a existéncia dos requisitos
minimos para a sua admissibilidade, as encaminhara de imediato as
areas responsaveis para providéncias.

§ 1° Serd oferecida resposta preliminar, contendo as primeiras
providéncias adotadas, dentro do prazo de até 10 (dez) dias.

§ 2° Serd oferecida resposta final, dentro do prazo de 20 (vinte) dias,
improrrogaveis, que fornega ao interessado a andlise prévia realizada,
bem como as medidas conclusivas requeridas as areas internas, ou a
justificativa no caso de impossibilidade de fazé-lo.

§ 3° Tratando-se de manifestacao classificada como denuncias o prazo
para resposta final sera de até 20 (vinte) dias podendo ser prorrogados
por igual periodo uma Unica vez.

Andalises e Evidéncias

247. As Leis n° 13.460/2017 e 6.519/2020, que dispdem sobre a
participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servicos publicos,
determinam que os 6rgdos e entidades deverdao avaliar a efetividade e os niveis de
satisfacdo dos usuarios sob o aspecto do cumprimento dos cCompromissos e prazos
definidos para a prestacéo dos servigos.

248. Conforme dispbe a Lei n° 4.896/2012, a ouvidoria devera oferecer
resposta conclusiva a manifestacéo registrada pelo cidaddo em até 30 dias contados a
partir do seu recebimento. No caso de denuncias, esse prazo pode ser prorrogado por
mais 20 dias, desde que haja anuéncia por parte da Ouvidoria-Geral do Distrito Federal.
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249. Por meio do Indicador de cumprimento do prazo de resposta da
ouvidoria, € medido o percentual das demandas de ouvidoria respondidas dentro do
prazo legal considerando o total de manifestacdes respondidas pelos 6rgaos/entidades
do Distrito Federal, conforme a seguinte férmula de célculo (v. DA 58, fl. 78):

F=[ x 100

NP
)
Legenda:

P = indice de cumprimento do prazo de resposta de ouvidoria
NP = Total de manifestacfes respondidas no prazo

RP = Total de manifestac6es respondidas

V = Manifestac¢des vencidas

250. As metas estipuladas para o periodo de 2017 a 2020 foram:

Quadro 18. Metas para o indicador de cumprimento do prazo de resposta — 2017 a 2020.

2017 2018 2019 2020
Metas 80% 82% 84% 92%

Plano Estratégico Institucional 2016 — Programa de Desempenho do Sistema

Documento de Ouvidoria do GDF — PDSO 2019 a
2019 da CGDF (DA 84) 2023 (DA 58 — fI. 78)
251. Ao se efetuar consultas realizadas ao Portal de Indicadores de

Ouvidoria, foram levantados os indices obtidos pelas jurisdicionadas que compdem a
amostra desta auditoria (PT 75). Os graficos abaixo ilustram os resultados individuais
obtidos no periodo:
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Gréfico 3. Indice de cumprimento do prazo de resposta da ouvidoria em 2017.
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Nota: Desde julho de 2019 as competéncias e atribuicbes da DFTRANS passaram a ser exercidas pela SEMOB.
Optou-se para os anos de 2017 a 2019 explicitar os dados daquela autarquia, visto que tratam de demandas que
atualmente estéo incorporadas aos numeros da SEMOB, unidade integrante da amostra auditada. O mesmo raciocinio
se aplica a SEPLAG que, desde janeiro de 2019, passou a integrar a pasta atualmente denominada SEEC (Decreto
n° 39.610/2019).

Graéfico 4. indice de cumprimento do prazo de resposta da ouvidoria em 2018.
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Nota: No tocante a apresentacéo dos dados da DFTRANS e SEPLAG, vide nota explicativa do Gréfico 3.
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Gréfico 5. Indice de cumprimento do prazo de resposta da ouvidoria em 2019.
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Nota: No tocante a apresentacéo dos dados da DFTRANS e SEPLAG, vide nota explicativa do Grafico 3.

Gréfico 6. Indice de cumprimento do prazo de resposta da ouvidoria em 2020, apurado até o més
de outubro.
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252. Em 2017 e 2018, com excecdo da SES, as demais jurisdicionadas

lograram éxito em alcancar as metas estipuladas (80% e 82%, respectivamente) para
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encaminhamento de respostas as demandas de ouvidoria dentro do prazo estabelecido

pela Lei n°® 4.896/2012.

253. Em 2019, com um aumento da meta para 84%, observou-se uma queda
de desempenho da SEE, da SODF e da SEDES.
254, De se notar, nos dados avaliados, duas situacdes peculiares de

descumprimento dos prazos de atendimento estabelecidos nos normativos legais:

a) a primeira, relacionada ao indice de cumprimento do prazo de
resposta da ouvidoria da SES, que evoluiu de uma situacao de
descumprimento em 2017 (56,6%) e em 2018 (75,6%), para uma
situacao de superacdo da meta em 2019 (87,9%) e em 2020 (até

outubro - 96,8%);

b) a segunda, relacionada a uma queda brusca do indice da SEDES no
ano de 2019 para 50%, enquanto se situava em torno de 100% nos
dois anos anteriores, retornando para 99,8% em 2020, para a qual
nao se apresenta causa de facil deteccdo, a vista dos dados

examinados.

255. Nesse ponto, convém ressaltar consideracdes tecidas pela OGDF no

Plano de Ag&o em Ouvidoria — 2020:

Riscos Classificados como EXTREMO

Risco

Consideracdes

N&ao atendimento Risco mitigado com implementacdo do OUV-DF,

dos prazos legais.

capacitacdes e visitas técnicas. Destacamos o0
desenvolvimento do Sistema Informatizado de
Ouvidoria que realiza o controle automético
dos prazos com "bloqueio" das caixas de
ouvidorias com manifestacées em atraso (as
manifestacdes em atraso devem ser respondidas
prioritariamente para que a caixa da ouvidoria do
O6rgdo seja desbloqueada). Além disso, foram
realizadas 69 visitas técnicas em ouvidorias em
2019. Houve também a criacdo do indice de
Cumprimento do Prazo Resposta da Ouvidoria
como indicador do PEIl e seu monitoramento
através do Painel de Monitoramento dos
Prazos de Respostas no OUV-DF e Prazos e
Manifestacdes Vencidas no Portal Indicadores
de Ouvidoria. Atualmente, este indice esta em
90%, frente aos 37% da linha base em 2014.
Ressaltamos que acompanhada a este indicador
temos uma melhora expressiva do tempo médio
de respostas da ouvidoria que passou de 142 dias
(linha base 2014) para atuais 12 dias, ou seja, uma
melhora efetiva de 1.183%. Para 2020 o objetivo é
dar maior publicidade a essas informagdes e maior
controle social nos o6rgdos que ainda néo
cumprem os prazos de ouvidoria.

(grifos acrescidos)
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256. Pelos resultados prévios observados até outubro de 2020, depreende-
se que as acOes adotadas para mitigar o risco de ndo atendimento dos prazos legais tém
apresentado efeitos positivos na tempestividade da atuacdo das ouvidorias.

257. A propésito, para corroborar a informacao constante do Plano de Acao
em Ouvidoria — PAO da OGDF de que houve significativa reducédo do tempo médio de
respostas da ouvidoria no presente exercicio, solicitou-se, mediante a Nota de Auditoria
22/2020 (peca 80), os numeros apurados para os 0rgaos e entidades da amostra. Os
dados fornecidos estdo compilados no quadro a seguir:

Quadro 19. Prazo médio para atendimento das demandas por 6rgdo/entidade.

L , Prazo médio (em dias)
Orgao/Entidade

2017 2018 2019 2020*
SES 27 15 11 8
SEMOB 8 8 8 6
DFTRANS** 9 10 7 -
DFLEGAL 16 15 13 12
NOVACAP 3 15 15 13
SEE 12 12 15 10
DETRAN 13 12 12 11
SEDES 0,9 11 40 5
SODF 10 13 17 11
SEEC 4 5 6 4
SEPLAG** 8 8 11 -

Nota: (*) Até outubro de 2020.

(**) Em 2019 a DFTRANS foi extinta e suas competéncias e atribuicdes passaram a ser exercidas pela SEMOB.
De igual modo, no mesmo exercicio a SEPLAG passou a compor a estrutura da atual SEEC.
Fonte: Peca 90, fl. 10.

258. Ainda no tocante a matéria, ressalta-se ainda que a Controladoria —
Geral do DF, como 6rgao superior e normativo do SIGO/DF, publicou a Portaria
n® 342/2019 caracterizando como ocorréncias ou situacdes graves as demandas
vencidas com mais de dez dias apés o prazo legal estabelecido na Lei n® 4.896/201231,
Incidindo essa hipotese de gravidade, dispde o Decreto n° 39.723/2019:

Decreto n® 39.723/2019

Art. 2° Serao encaminhados trimestralmente aos 6rgaos e entidades da
Administracdo Publica direta e indireta do Distrito Federal relatorios
obtidos a partir do Sistema de Gestédo de Ouvidoria do Distrito Federal -
SIGO/DF com destaque para as principais reclamacdes, denuncias e
solicitagbes de servigos.

(...)

Art. 4° No prazo de quinze dias do recebimento do relatério de que trata
o art. 2° deste decreto, o dirigente maximo do 6rgdo ou entidade da
Administrac@o Publica direta ou indireta do Distrito Federal encaminhara,

31 Portaria CGDF n° 342/2019: “Art. 1° As manifestagdes recebidas pelo Sistema de Gestao de Ouvidoria
serdo caracterizadas como ocorréncias ou situagdes graves quando: (...)

Il - existirem demandas vencidas com mais de dez dias apds o prazo legal estabelecido na Lei n.°
4.896/2012.”
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ao Secretario de Estado Controlador-Geral do Distrito Federal, relato das
providéncias adotadas para resolver as ocorréncias ou situacdes
apontadas como graves.

Art. 5° [dentificada, em relatérios trimestrais subsequentes, a persisténcia
ou agravamento das ocorréncias ou situacdes caracterizadas como
graves, sem razao justificada alheia & gestdo, o Secretario de Estado
Controlador-Geral do Distrito Federal adotara as seguintes acoes:

| - notificag&o ao dirigente méximo do 6rgao ou entidade da Administragéo
Publica direta ou indireta do Distrito Federal para apresentacéo de plano
de acdo com metas e prazos para normalizacdo da atuacgéo
administrativa;

Il - cientificac&o do Secretario de Estado Chefe da Casa Civil para adocdo
de providéncias que reclamem articulagdo com vérias areas da
Administracéo Publica do Distrito Federal;

Il - cientificacdo do Governador do Distrito Federal quando
significativamente frustradas as providéncias definidas nos incisos
anteriores.

259. Ha de se destacar que, nos relatérios trimestrais (conforme visto no
Achado 3), ndo constam detalhamentos dos atrasos ocorridos no periodo, fato esse que
inviabiliza a implementagdo pratica do disposto nos arts. 4° e 5° do Decreto
n° 39.723/2019.

260. Destaca-se também que, nos Relatérios Anuais de Gestdo (conforme
sera apresentado no Achado 6), ndo sdo apresentadas andlises criticas quanto as
causas dos atrasos observados durante o exercicio. Levantamento nesse sentido
poderia contribuir para a inclusédo, nos Planos Anuais de Acao, de iniciativas e projetos
especificos visando a melhoria continua da tempestividade do tratamento dado pelos
orgaos e entidades distritais as manifestacdes encaminhadas as ouvidorias seccionais.

261. Por todo o exposto, em que pese a meta estar sendo superada
atualmente, ha de se ressaltar que todos os casos de manifestacdes vencidas e em
atraso caracterizam infracbes a norma legal, razdo pela qual foi constituido o presente
achado.

Causas

262. Auséncia nos relatérios trimestrais de ouvidoria de detalhamentos
quanto aos atrasos ocorridos no periodo.

263. Auséncia nos Relatérios Anuais de Gestdo de analises criticas quanto
as causas dos atrasos ocorridos ao longo do exercicio.

Efeitos

264. Comprometimento do controle social, do exercicio da cidadania e da
qualidade dos servi¢os publicos prestados.

Consideracdes dos gestores

265. A NOVACAP, a DF LEGAL e a SEEC nao se manifestaram quanto a
este Achado. As demais jurisdicionadas apresentaram consideragdes na seguinte linha:
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OGDEF (peca 122 —fl. 5)

266. A Ouvidoria-Geral do Distrito Federal destacou a notéria evolu¢do do
indicador do cumprimento do prazo de resposta: de 37% em 2014 para 95,5% em 2020.

267. Ressaltou que os 4,5% que ndo cumprem 0S prazos sdo monitorados e,
em sua grande maioria, se devem “pela demora quando ha troca de ouvidores nos
orgaos e principalmente pela auséncia de respostas tempestivas das areas técnicas”.

268. Noticiou a edicdo do Decreto n® 39.729/2019, que trata da priorizacao
das demandas de ouvidoria em todos os o6rgdos, como exemplo de esforcos
empreendidos para aprimorar o indice de cumprimento de prazo de resposta.

DETRAN (pec¢a 121 —fl. 14)

2609. O DETRANY/DF limitou-se a informar que “os relatérios serao ajustados”.
SEMOB (pe¢a 126 —fl. 11)
270. A ouvidoria especializada da Secretaria de Transporte e Mobilidade

informou que:

a) para a manifestacdo cujo prazo de analise supera o 15° dia sdo, em
regra, realizados contatos telefonicos (ligagéo, whatsapp etc.) com o
respectivo responsavel no intuito de alertd-lo da possibilidade do
vencimento do prazo e das possiveis consequéncias de tal
acontecimento. Com esse procedimento, visa-se também contribuir
para a elaboracdo de uma resposta clara, objetiva e célere;

b) para a manifestacdo com prazo de resposta vencido, € feito
inicialmente, um novo contato telefénico nos moldes do item anterior,
e, caso a citada acdo nao seja suficiente, é realizada uma cobranca
formal ao "chefe" da unidade na qual a referida demanda encontra-
se vencida;

C) objetiva para o ano de 2021 reduzir o prazo médio de
encaminhamento de respostas ao cidaddo, conforme previsto no
plano de acéo.

SEDES (peca 127 - fl. 67)

271. A Secretaria de Desenvolvimento Social destacou estar envidando
esforcos no sentido de garantir a observancia aos prazos estabelecidos na Lei
n° 4.896/2012, “praticando um periodo interno de 10 dias para resposta aos usuarios, o
gue pode-se constatar pelos relatérios do Sistema OUV-DF, os quais apontam o prazo
meédio de resposta de 5 dias e 100% de respostas dadas no prazo”.

SES (peca 128 —fl. 2)

272. A Ouvidoria da Secretaria de Saude informou que realizara os ajustes
necessarios nos préximos documentos.

SEE (peca 129 —fls. 3/4)
273. A Secretaria de Educacédo se manifestou na seguinte linha:

a) todas as demandas de ouvidoria sao tratadas pela Pasta com
prioridade, de forma satisfatéria, no prazo vigente da legislacdo (20
dias);
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b) as metas estabelecidas para os anos de 2017, 2018 e 2020 foram
cumpridas;

c) a Ouvidoria da SEE tem envidado esforcos no sentido de fortalecer
junto aos setores da Pasta a necessidade do cumprimento do prazo
meédio de resposta de acordo com as normas vigentes. Com isso, o
prazo médio em 2020 atingiu 9 (nove) dias, obtendo o melhor indice
de cumprimento de resposta, em comparacdo aos anos anteriores;

d) de 2018 para 2019 houve um aumento no registro de demandas no
Sistema de Ouvidoria, o qual foi acompanhado por um aumento no
registro de elogios. Em 2019, dentre as acOes executadas, a
Ouvidoria da Pasta promoveu o incentivo do registro do elogio tanto
por parte do cidadao como pelo servidor, por meio dos atendimentos,
encontros e reuniées;

e) os Relatorios de Gestao 2019 e 2020 apontaram as acdes realizadas
tanto pela Ouvidoria quanto pelos setores mais demandados na
Pasta, na resolucédo das demandas registradas no periodo;

f) os relatorios trimestrais de 2020 descreveram fatos que justificaram
0 aumento de demandas.

274. A jurisdicionada ainda destacou que os documentos futuros seguirdo as
orientacdes da OGDF a serem objeto de recomendagéao pelo Tribunal.

SODF (peca 130 —fls. 2/3 e 10/49)

275. A Ouvidoria da Secretaria de Obras e Infraestrutura destacou que a
diminuicdo do desempenho do cumprimento do prazo de resposta em 2019 deveu-se ao
fato de, apesar de a nomeacéao para o cargo de Ouvidor da SODF ter sido publicada no
DODF em 21 de janeiro de 2019, a cessao do servidor para atuar na unidade somente
foi efetivada com a publicacdo da autorizacdo no DODF de 22 de mar¢o de 2019, fato
esse que ocasionou o acumulo de demandas e o vencimento do prazo para o tratamento
delas.

Posicionamento da equipe de auditoria

276. As manifestacdes das jurisdicionadas ndo desconstituiram as evidéncias
e as causas apresentadas no Relatério Prévio, razdo pela qual manteve-se o Achado de
Auditoria.

277. Como evidenciado na analise, as metas, em geral, tém sido
satisfatoriamente cumpridas, o que denota que as acdes empreendidas pela OGDF para
mitigar o risco de ndo atendimento dos prazos legais (desenvolvimento de sistema
informatizado, criacdo de indicador, implementacdo do Painel de Monitoramento dos
Prazos de Respostas no OUV-DF) tém apresentado efeitos positivos na tempestividade
da atuacao das ouvidorias distritais. Iniciativas locais, como as destacadas pela SEMOB
(8 270, itens “a” e “b”) e pela SEE (§ 273, item “c”), também tém potencialmente
contribuido nesse desiderato, a se considerar o resultado por elas obtido em 2020.

278. Cumpre chamar a atencéo para o apontamento da Ouvidoria-Geral no
sentido de que os descumprimentos de prazos ocorrem, em sua grande maioria, “pela
demora quando ha troca de ouvidores nos érgdos e principalmente pela auséncia de
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respostas tempestivas das areas técnicas”. Nessa perspectiva, para que iniciativas
possam ser sugeridas e implementadas, objetivando o aperfeicoamento dos processos
internos de trabalho da administracéo, é que se faz necessaria uma analise critica por
parte dos 6rgéos e entidades integrantes do SIGO/DF quanto aos fatores que levaram a
atrasos nas respostas as demandas de ouvidoria. Assim, por ainda subsistirem as
causas do presente Achado, seréo mantidas as proposi¢cdes sugeridas no RPA.

Proposicdes

279. Propbe-se ao egrégio Tribunal recomendar & Controladoria-Geral do
Distrito Federal que, por meio da Ouvidoria-Geral do Distrito Federal, oriente as
ouvidorias dos 6rgéos e entidades do Distrito Federal a:

a) anualmente, realizarem levantamento das causas mais recorrentes
gue acarretaram atrasos no prazo de resposta para as manifestacoes
registradas pelos cidadaos, fazendo consignar o resultado desse
levantamento nos Relatdrios Anuais de Gestao;

b) com base no resultado do levantamento proposto no item anterior,
incluirem nos Planos Anuais de Ac¢do iniciativas e projetos
especificos visando a melhoria continua da tempestividade do
tratamento dado pelos érgaos e entidades distritais as manifestacfes
encaminhadas as ouvidorias seccionais;

c) consignarem, nos relatérios trimestrais de ouvidoria detalhamentos
dos atrasos ocorridos no periodo, de modo a Vviabilizar a
implementagéo préatica das medidas dispostas nos arts. 4° e 5° do
Decreto n° 39.723/2019.

Beneficios Esperados

280. Promocéo do controle social e da cidadania.

281. Aprimoramento dos planejamentos operacionais, com levantamento
acerca das causas das deficiéncias identificadas em exercicios anteriores e inclusdo de
acoes e projetos visando a melhoria continua dos servi¢os publicos prestados.

2.3.2 Achado 6 — Auséncia de informacgbes criticas exigidas pelos normativos
legais nos Relatorios Anuais de Gestao.

Critério 3.3.1

282. Devem ser elaborados e divulgados anualmente relatorios de gestao que
contenham as informac¢des minimas exigidas pelos normativos legais e que, em especial,
indiguem as providéncias adotadas pela Administracdo em relacdo as falhas
identificadas na prestacdo dos servigos publicos.

283. Fundamentacdo legal: Lei n° 4.896/2012 - art. 8° inciso VII; Lei
n°® 6.519/2020 - arts. 19, inciso I, 20, inciso lll, e 21; Lei n°® 13.460/2017 - arts. 1°, § 1°,
13, inciso lll, 14, inciso I, e 15; Instrugdo Normativa CGDF n° 1/2017 - art. 2°, incisos X
e XIV.
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Lei n® 4.896/2012

Art. 8° Compete a OGDF:

(...)

VII — elaborar e divulgar relatérios periddicos de sua atuagéo e da atuacao
dos Orgéos seccionais.

Lei n® 6.519/2020

Art. 19. Séo atribuicdes precipuas das ouvidorias, sem prejuizo de outras
estabelecidas em regulamento especifico:

(...)

Il - propor aperfeicoamentos na prestagao dos servicos;

(...)

Art. 20. Com vistas a realizacéo de seus objetivos, as ouvidorias devem:
(...)

lll - elaborar, anualmente, relatério de gestdo que deve consolidar as
informagbes mencionadas no inciso | e, com base nelas, apontar falhas
e sugerir melhorias na prestacéo de servigos publicos;

Art. 21. O relatério de gestdo de que trata o art. 20, lll, deve indicar, ao
menos:

| - o nimero de manifestagdes recebidas no ano anterior;
Il - os motivos das manifestagdes;
Il - a analise dos pontos recorrentes;

IV - as providéncias adotadas pela administracéo publica nas solugbes
apresentadas.

Paragrafo Unico. O relatério de gestéao é:

| - encaminhado a autoridade maxima do 6rgao a que pertence a unidade
de ouvidoria;

Il - disponibilizado integralmente na internet.

Lei n°® 13.460/2017

Art. 1° Esta Lei estabelece normas basicas para participagéo, protecéo e
defesa dos direitos do usuario dos servigcos publicos prestados direta ou
indiretamente pela administracéo publica.

§ 1° O disposto nesta Lei aplica-se a administracdo publica direta e
indireta da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios, nos
termos do inciso | do § 3° do art. 37 da Constituicdo Federal.

Art. 13. As ouvidorias terao como atribuicdes precipuas, sem prejuizo de
outras estabelecidas em regulamento especifico:

(...)

Il - propor aperfeicoamentos na prestacdo dos servicos;

Art. 14. Com vistas a realizacdo de seus objetivos, as ouvidorias deverao:

Il - elaborar, anualmente, relatério de gestdo, que devera consolidar as
informagBes mencionadas no inciso |, e, com base nelas, apontar falhas
e sugerir melhorias na prestagéo de servigos publicos.
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Art. 15. O relatério de gestao de que trata o inciso Il do caput do art. 14
deverd indicar, ao menos:

| - 0 nimero de manifestacdes recebidas no ano anterior;
Il - os motivos das manifestacoes;
Il - a analise dos pontos recorrentes; e

IV - as providéncias adotadas pela administracdo publica nas solugcdes
apresentadas.

Paragrafo Unico. O relatério de gestdo sera:

| - encaminhado a autoridade maxima do 6rgéo a que pertence a unidade
de ouvidoria; e

Il - disponibilizado integralmente na internet.

Instrucdo Normativa CGDF n° 1/2017

Art. 2°. Cabe as ouvidorias seccionais, além do disposto no artigo 9° da
Lei n°® 4.896/2012:

(...)

X - propor a ado¢ao de medidas para a correcéo e a prevencao de falhas
e omissdes dos responsaveis pela inadequada prestacdo do servico
publico;

(...)

XIV - propor acdes que resultem em melhoria do servico prestado ao
publico pelos 6rgéos e entidades do Poder Executivo do Distrito Federal.

Andalises e Evidéncias

284. Durante a aplicacao do checklist visto no PT 83, procedeu-se a avaliacdo
dos Relatérios de Gestdao Anuais das ouvidorias selecionadas como amostra,
basicamente, referentes aos exercicios de 2018 e 2019.

285. De pronto, observa-se que todas as ouvidorias da amostra fizeram
publicar seus Relatorios de Gestdo Anuais em seus sitios Internet, constituindo um ponto
positivo a destacar®?.

286. Registre-se, também, que os aspectos relativos aos quesitos Namero de
manifestacdes recebidas no ano anterior e Motivos das manifestacdes® constavam
adequadamente em todos os relatorios examinados, a excec¢éo do relatério de gestédo
anual de 2019 da ouvidoria do DFLEGAL, no qual, de fato, ndo foram apresentadas as
informagdes sobre os Motivos das manifestagoes.

287. Excecédo se faca também aos relatérios de gestdo anuais da ouvidoria
da SEDES (2018 e 2019), os quais atenderam apenas parcialmente o quesito Motivos
das manifestacdes, uma vez que, apesar de constar classificacdo (elogio, sugestao,
solicitacdo, informacao, reclamacéo e denuncia), os quantitativos foram expressos em
termos percentuais, dificultando estabelecer os nimeros exatos por tipo de motivo.

32 |tem 6 do checklist.

33 Jltens 1 e 2 do checklist.
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288. Ja com relacdo aos quesitos Analise dos pontos recorrentes e
Providéncias adotadas pela administracdo publica nas solugdes apresentadas3*, chama
a atencdo o fato do ndo atendimento generalizado dos dois quesitos por todos 0s
relatérios das ouvidorias selecionadas na amostra, & excecdo do relatorio da ouvidoria
da SEMOB, que atendeu a ambos, e do relatério da ouvidoria da SEE, que atendeu ao
segundo.

289. Assim, com relacdo ao item Analise dos pontos recorrentes, registra-se
a situacdo preocupante de que, apesar de terem sido apresentados, nos relatorios de
gestdo anual, os pontos mais recorrentes de cada unidade, ndo foram realizadas
andlises desses pontos, propriamente ditas, por 9 das 10 ouvidorias selecionadas na
amostra.

290. O mesmo ocorreu relativamente ao item Providéncias adotadas pela
administracdo publica nas solucdes apresentadas, uma vez que, nesse particular, foram
8 dentre 10, as ouvidorias que nao adotaram qualguer providéncia com relacdo as
solucdes propostas.

291. Mais preocupante ainda € o fato de que em 5 destas 8 ouvidorias (SES,
NOVACAP, DETRAN, SODF e SEEC) nao foram sequer propostas solucdes para os
problemas recorrentes detectados.

292. Enfim, entende-se como aspectos principais dos citados Relatérios de
Gestéao Anuais:

a) o levantamento dos pontos e problemas mais recorrentes detectados
anualmente durante a atuacao das ouvidorias;

b) a avaliacdo quanto as possiveis causas dessas recorréncias;

c) a apresentacao de sugestdes e solugdes pela ouvidoria com o intuito
de eliminar as causas dessas recorréncias;

d) efetiva aplicacao de tais sugestdes e solu¢des, com o objetivo Gltimo
de alcancar a melhoria dos servicos publicos prestados a sociedade.

293. Todavia, 0 que se constatou € que praticamente nenhuma ouvidoria esta
colocando isso em pratica, haja vista a amostra analisada.

294. Diante dessa situacao, revela-se a fragilidade das ouvidorias avaliadas
no sentido de que, apesar de conhecerem e registrarem os problemas mais recorrentes
afetos a sua area de atuacédo, nao vém propondo solucdes para eles, nem colocando as
possiveis solu¢cdes em pratica.

295. A nosso ver, uma das caracteristicas mais relevantes do Sistema de
Gestao de Ouvidoria do Distrito Federal — SIGO/DF deveria ser a de que as informagdes
obtidas pelas ouvidorias junto aos cidaddos pudessem servir de subsidio para o
redirecionamento de politicas publicas e ajustes nas prestacdes do servigo aos cidadaos,
em busca de uma melhoria continua.

296. Nesse diapaséao, repisa-se trecho da Exposicao de Motivos n°® 2/2012 —
GAB/STC da Lein®4.896/2012, a qual criou o Sistema de Gestao de Ouvidoria do Distrito
Federal — SIGO/DF, com a finalidade de garantir a participagao popular e contribuir para

34 Jtens 3 e 4 do checklist
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desenvolver a cultura de cidadania e para aprimorar 0s servi¢cos publicos prestados pelo
Poder Executivo local (v. 88 17/18):

(...) Em consonancia com essa tendéncia nacional e de acordo com
as novas diretrizes do Governo do Distrito Federal, a Secretaria de
Estado de Transparéncia e Controle entende necessaria a adocao de
uma politica_ administrativa que contemple a criacdo de ouvidorias nas
diversas &reas de atuacdo, além da sistematizacdo dessas atividades, a
fim de amadurecer as relacdes entre o cidaddo e o Estado e aprimorar a
democracia participativa.

A ouvidoria € um mecanismo de atendimento que nado se limita a
recepcao de manifestacoes, visto que desempenha papel relevante no
processo de planejamento das politicas publicas, indicando as areas que
necessitam de maior _atencdo, por meio de diretrizes gerenciais gue
balizardo a Administracdo nas suas relacées com o publico, visando o
interesse social e o constante aperfeicoamento dos servicos publicos
prestados.

Cabe também a ouvidoria implantar_acdes e mecanismos_que
incentivem a participacao social. Dessa forma, fazendo parte do processo
cooperativo, a sociedade passa a reconhecer a importancia de sua acao
e assume um papel de guardid do bem publico e corresponsavel na sua
fiscalizag&o. (...)

(grifos acrescidos)

297. Infelizmente, o que se detectou atualmente € que as unidades de
ouvidoria somente tém apresentado dados estatisticos em seus Relatérios Anuais de
Gestao sem realizar uma avaliagao critica necessaria.

298. Reforca este cenario, o fato de apenas 5 ouvidorias ha amostra (OGDF,
DF LEGAL, SEE, DETRAN e SEEC) terem encaminhado o Relatério Anual de Gestéo a
autoridade maxima do 6rgdo ou entidade a que pertence a unidade de ouvidoria,
conforme se observa pelo item 5 do checklist.

299. Mesmo assim, 4 delas (OGDF, DF LEGAL, SEE e DETRAN) apenas
comprovaram parcialmente o referido encaminhamento, em razdo do ndo envio da
documentacdo comprobatéria a esta unidade técnicas®.

%5 A OGDF alega que os relatérios anuais de gestdo da OGDF s&o encaminhados por e-mail e
despachados presencialmente pelo Quvidor-Geral ao Controlador-Geral do Distrito Federal, bem como
que para a publicacdo destes no sitio Internet ha necessidade de aprovacdo da autoridade maxima do
o0rgdo (peca 90 - fl. 10 do processo 00600-00000094/2020-09). Porém, falta a documentacéo
comprobatéria, a exemplo de e-mails, ata de reunido ou ato de aprovagéo.

A DF LEGAL alega que o Relatério Anual de gestéo da unidade de ouvidoria, relativo ao exercicio de 2019,
foi apresentado a autoridade maxima do 6rgdo a que pertence referida unidade, por meio de reunido
ocorrida no dia 24/01/2020, as 10h (peca 17 - fl. 1 do processo 00600-00006160/2020-46), porém falta a
documentacdo comprobatdria, a exemplo de uma ata de reunido ou recibo.

A SEE/DF alega que a Ouvidoria é ligada diretamente ao Gabinete, e por este motivos os Relatérios anuais
de Gestdo de 2018 e 2019 foram apresentados presencialmente em Despacho da Ouvidora com o Sr.
Secretario, e em caso de impossibilidade, ao Secretario Executivo ou a Chefia de Gabinete e
publicados no sitio da Secretaria de Estado de Educac¢éo. (peca 1 do processo 00080-00204027/2020-
33).

O DETRAN/DF, apesar de ter indicado os processos que encaminharam os Relatérios de Gestao de 2018
e 2019 a Direcdo-Geral do érgéo (Processos SEI 0005500015859/2019-14 e SEI0005500060621/2020-
87), ndo trouxe os Oficios comprobatérios, conforme solicitava a Nota de Auditoria 18/2020.
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Causas
300. Omisséao/Inércia, por parte das ouvidorias, na utilizacao das informacgdes

obtidas junto aos cidaddos, no sentido de elaborar analise dos pontos recorrentes
detectados, com a devida proposicdao de sugestdes e consequente adocao de
providéncias pela administracdo publica nas solucdes apresentadas.

301. Desconhecimento pela autoridade maxima acerca do teor dos Relatorios
Anuais de Gestao, dificultando o aproveitamento das informacdes acerca das areas que
necessitam de maior atencéo no processo de atualizacdo das politicas publicas.

Efeitos

302. Dificuldade de proposi¢céo de solugdes para os problemas levantados e
registrados com vistas ao redirecionamento das politicas publicas e ajustes na prestacéo
de servigos.

303. Aumento do grau de dificuldade na promocédo da melhoria continua dos
servigos publicos prestados a sociedade.

Consideracfes dos gestores

304. A NOVACAP e a DF LEGAL nao se manifestaram quanto a este Achado.
As demais jurisdicionadas apresentaram consideracdes na seguinte linha:

OGDE (peca 122 —fl. 5)

305. A Ouvidoria-Geral pontuou que a Analise dos pontos recorrentes e
Providéncias adotadas pela administracéo publica nas solu¢des apresentadas constam
da conclusdo do Relatério Anual da OGDF e que versam sobre o Sistema de Ouvidoria
como um todo. Ressaltou que cabem as ouvidorias seccionais tratar das especificidades
de questdes técnicas dos Orgaos e entidades.

306. Destacou que as providéncias adotadas sdo frutos do diagnostico
descrito no Plano de Acao em Ouvidoria — PAO (vide § 141, item “d”), o qual tem como
base o relatério do ano anterior, e tém por objetivo sanar problemas relativos ao Sistema
de Ouvidoria.

307. Informou que tem orientado, inclusive nos eventos de capacita¢cao, as
ouvidorias seccionais a apontarem falhas nas prestacdes dos servicos publicos, a
sugerirem melhorias, bem como a citarem as providéncias adotadas pela administracao
publica nas solucfes apresentadas.

DETRAN (pec¢a 121 —fl. 14)

308. O Departamento de Transito limitou-se a informar que “os ajustes serao
realizados”.

SEMOB (peca 126 —fl. 11)

3009. A Secretaria de Transporte e Mobilidade noticiou que elaborou o relatério

anual de gestdo em consonancia com os apontamentos constantes do RPA.

310. Destacou que o documento fora submetido ao gestor do 6rgédo para
analise e aprovacao e posterior publicagdo no sitio institucional.
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SEDES (peca 127 - fl. 67)

311. A Secretaria de Desenvolvimento Social destacou estar em construcao
o Relatério Anual de Gestao, no qual serdo abordados os seguintes itens: levantamento
dos pontos e problemas mais recorrentes detectados anualmente durante a atuagcao das
ouvidorias; avaliacdo quanto as possiveis causas dessas recorréncias; apresentacao de
sugestbes e solucdes pela ouvidoria com o intuito de eliminar as causas dessas
recorréncias.

SES (peca 128 —fl. 2)

312. A Ouvidoria da Secretaria de Saude informou que realizara os ajustes
necessarios nos préximos documentos.

SEE (peca 129 - fl. 4)

313. A Secretaria de Educacédo destacou que o Relatério de Gestdo Anual de
2020 ja estava concluido e finalizado, por ocasido da sua manifestacdo. Nada obstante,
informou que os futuros documentos seguirdo as orientacdes e determinacdes da OGDF.

314. A jurisdicionada teceu ainda considera¢des na seguinte linha:

Consideracdes: A cada trimestre sdo apresentadas ao Gabinete desta
Secretaria, pela Ouvidoria da SEE, sugestdes de iniciativas a serem
realizadas acerca da resolucdo das ocorréncias ou situacoes
caracterizadas como graves no SIGO - DF. Com isso, este Gabinete
solicita junto aos setores, as providéncias adotadas para sanar tais
pendéncias, com o intuito de aperfeicoar o atendimento das demandas,
primando pela exceléncia, presteza e transparéncia dos servicos publicos
ofertados aos cidadéos.

Consideracdes: Os Relatorios Anuais de Gestédo de 2018 e 2019 foram
apresentados presencialmente em Despacho da Ouvidora da SEE com
0 Secretario de Estado, Secretario-Executivo ou Chefe de Gabinete. Em
relagdo ao Relatério de Gestdo Anual 2020, anexo documento SEI
55108925, informamos que este foi encaminhado pela OUVIDORIA da
SEE a este Gabinete, sendo, apds conhecimento, publicado no site da
SEE http://www.educacao.df.gov.br/relatorios/.

315. As fls. 58/89 da peca 129 consta copia do Relatorio de Gestéo 2020.
SODF (peca 130 —fl. 4)
316. A Ouvidoria da Secretaria de Obras e Infraestrutura informou que os

assuntos recorrentes da Pasta referentes aos anos de 2019 e 2020 foram tratados em
processos SEI especificos e em Documentos de Amostragem, “com as respectivas
analises dos assuntos recorrentes, encaminhamento de sugestfes para a correcao e
prevencéo das falhas para as areas técnicas envolvidas, providéncias adotadas pelas
areas técnicas, e conhecimento da autoridade maxima desta SODF”.

317. A jurisdicionada, entretanto, deixou de encaminhar documentacao que
comprovasse sua informacao.
Posicionamento da equipe de auditoria

318. As manifestac¢des das jurisdicionadas ndo desconstituiram as evidéncias
e as causas apresentadas no Relatorio Prévio, razao pela qual manteve-se o Achado de
Auditoria.
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3109. Nesta oportunidade, cumpre destacar positivamente as iniciativas da
SEDES e da SEMOB que buscaram aprimorar seus Relatérios Anuais de Gestao de
2020, mediante a inclusdo de informacdes mais detalhadas sobre os pontos recorrentes
detectados nos canais de ouvidoria e as providéncias adotadas pela administragéo para

tratar essas demandas.

320. Do Relatério da SEDES, destacam-se 0s seguintes elementos:

a) Assuntos mais solicitados: Cesta Emergencial, atendimento no
CRAS, Bolsa Familia, DF sem miséria, CRAS (DA 109 —fls. 137/138);

b) Providéncias adotadas pela Secretaria (DA 109 — fls. 143/144).
321. Do Relatério de Gestédo - 2020 SEMOB, destacam-se:

a) Prin

cipais assuntos das manifestacdes (art. 15, Il e Ill, da Lei

13.460/2017): conduta de motorista de 6nibus; cartdo estudante —
passe livre estudantil — SBA; descumprimento de tabela horéaria dos
onibus; e integracao tarifaria (DA 109 — fls. 117/118);

b) Providéncias adotadas (DA 109 — fls. 118/121);

c) Rec

Proposicdes

omendacdes (DA 109 — fls. 121/122).

322. Propde-se ao egrégio Tribunal:

a) determinar a Controladoria-Geral do Distrito Federal que, por meio da
Ouvidoria-Geral do Distrito Federal, oriente as ouvidorias dos érgaos
e entidades do Distrito Federal a:

1)

2)

Beneficios Esperados

anualmente, consignarem no ambito dos Relatérios Anuais de
Gestao:

i. 0 levantamento dos pontos e problemas mais recorrentes
detectados durante sua atuacao;

ii. a avaliagdo quanto as possiveis causas dessas recorréncias;

lii. a apresentacdo de sugestdes e solugcdes com o intuito de
eliminar as causas dessas recorréncias;

iv.a efetiva aplicacdo de tais sugestbes e solucbes, com o
objetivo ultimo de alcancar a melhoria dos servigos publicos
prestados a sociedade;

encaminharem anualmente o Relatério Anual de Gestdo a
autoridade maxima da unidade, contendo as informacdes
mencionadas no subitem “1” supra, facilitando, assim, o
aproveitamento das informacdes acerca das areas que
necessitam de maior atengcdo no processo de atualizacdo das
politicas publicas.

323. Alcance da melhoria dos servigos publicos prestados a sociedade.
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324. Promocao do controle social e da cidadania.

2.3.3 Achado 7 - Baixo grau de resolutividade das demandas e de satisfacao dos

usuarios.

Critério 3.2.1

325. O grau de satisfacéo dos usuérios deve ser mensurado e os resultados
obtidos devem ser confrontados com as metas estabelecidas.

326. Fundamentacéo legal: Lei n°® 4.896/2012 - art. 3°, § 2°; Lei n°® 6.519/2020
-art. 25, incisos e ll e 8§ 1° e 2°; Lei n°® 13.460/2017 - arts. 23, incisos | e Il, 88 1° e 2°,
e 24; Portaria CGDF n° 21/2017 - arts. 3°, inciso I, 6°, § 3°, inciso |, e 8°.

Lei n°® 4.896/2012

Art. 3° (...) § 2° Havendo insatisfacdo com a resposta, a matéria sera
tratada pelo 6rgéo central do SIGO/DF.

Lei n°® 6.519/2020

Art. 25. Regulamento especifico de cada poder deve dispor sobre a
avaliagcdo da efetividade e dos niveis de satisfacdo dos usuarios,
observados os seguintes aspectos:

| - satisfacao do usuario com o servico prestado;
Il - qualidade do atendimento prestado ao usuéario;

(...)

§ 1° A avaliacédo é realizada por pesquisa de satisfacao feita, no minimo,
a cada ano ou por qualguer outro meio que garanta significancia
estatistica aos resultados.

§ 2° O resultado da avaliagdo deve ser integralmente publicado no sitio
do 6rgdo ou entidade, incluindo o ranking das entidades com maior
incidéncia de reclamacédo dos usuarios na periodicidade a que se refere
0 8 1°, e serve de subsidio para reorientar e ajustar os servigos prestados,
em especial quanto ao cumprimento dos compromissos e dos padrdes
de qualidade de atendimento divulgados na Carta de Servicos ao
Usuario.

Lei n°® 13.460/2017

Art. 23. Os 6rgaos e entidades publicos abrangidos por esta Lei deverédo
avaliar os servicos prestados, nos seguintes aspectos:

| - satisfacdo do usuario com o servigo prestado;
Il - qualidade do atendimento prestado ao usuario;

(-...)

§ 1° A avaliagcdo sera realizada por pesquisa de satisfacdo feita, no
minimo, a cada um ano, ou por qualquer outro meio que garanta
significancia estatistica aos resultados.

§ 2° O resultado da avaliacdo devera ser integralmente publicado no sitio
do 6rgdo ou entidade, incluindo o ranking das entidades com maior
incidéncia de reclamacédo dos usuérios na periodicidade a que se refere
0 8§ 1° e servird de subsidio para reorientar e ajustar 0s servicos
prestados, em especial quanto ao cumprimento dos compromissos e dos
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padrées de qualidade de atendimento divulgados na Carta de Servicos
ao Usuério.

Portaria CGDF n° 21/2017

Art. 3° Integram a Agenda Estratégica do SIGO/DF como documentos
essenciais:

(...)

Il - Mapa Estratégico, com respectivos indicadores e metas;

Art. 6° Fica criado o Conselho de Gestéo Estratégica - CGE com o papel
de assegurar o continuo alinhamento das Iniciativas Estratégicas aos
Objetivos Estratégicos previstos no planejamento do SIGO/DF.

(...)

§ 3° Para apoiar o CGE na execucao de suas atribui¢des, fica instituida
Equipe de Gestao Estratégica - EGE, composta por ouvidores, servidores
das Ouvidorias e Agentes de Planejamento, especificamente designados,
com as seguintes atribuigdes:

| - Consolidar e sistematizar informagbes para a mensuracdo dos
Indicadores e alcance de metas definidos na estratégia;

Art. 8°. O acompanhamento dos Objetivos Estratégicos, Indicadores,
Metas e Iniciativas Estratégicas ocorrera semestralmente na Reunido de
Gestéo da Estratégia - RGE, tendo como responsaveis e participantes os
Ouvidores, EGE e CGE.

Andalises e Evidéncias

327. As Leis n° 13.460/2017 e 6.519/2020 determinam que o0s 06rgaos e
entidades deverdo avaliar a efetividade e os niveis de satisfacdo dos usuarios sob os
seguintes aspectos:

a) satisfacdo com o servico prestado;
b) qualidade do atendimento prestado.

328. Para viabilizar essa avaliacao foram formulados objetivos, indicadores e
metas de desempenho, os quais constam do Planejamento Estratégico Institucional da
CGDF 2016 — 2019 (DA 84). Sao eles:

Objetivos Estratégicos

Perspectiva Processos Internos
(-..)
6. Realizar diagnésticos sistémicos em areas relevantes
Objetiva direcionar seletivamente a atuacdo do controle, buscando-se a
priorizacdo de acdes com foco preventivo e sistémico que possibilitem o
monitoramento e a avaliagdo de temas relevantes para a sociedade e que
contribuam com a efetividade das politicas publicas.
Indicadores vinculados
(...)
ii. Indice de resolutividade das demandas do cidad&o registradas no
OUV-DF - Mede o percentual de demandas resolvidas segundo a
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percepcdo do cidaddo no Sistema de Ouvidoria, referindo-se,
principalmente, ao desempenho dos 6rgaos.

Meta: Alcancar 40% de resolutividade de demandas até dezembro de
2019
LB/2015 2016 2017 2018 2019
- 30% 35% 37% 40%

7. Induzir a disponibilidade e a confiabilidade de informagdes

Busca aprimorar os instrumentos de transparéncia publica e induzir a
disponibilidade e a confiabilidade de informacdes da atuacao de érgaos,
entidades e gestores publicos, por meio de acdes que possibilitem e
incentivem a participacédo da sociedade.

Indicadores vinculados

(...)

ii. Indice de recomendac&o do servico de ouvidoria - Mede o grau de
recomendacao do usudrio para o servigo de ouvidoria, na medida em que
considera o percentual de recomendacéo informado pelo préprio cidadao
via sistema informatizado.

Meta: Alcancar 70% de recomendacao do servi¢o de ouvidoria até
dezembro de 2019

LB/2015 2016 2017 2018 2019
- 59% 65% 68% 70%

8. Aperfeigcoar a comunica¢cdo com as partes interessadas
Aprimorar os mecanismos de dialogo com os publicos interno e externo
por meio da implementagdo de agbes com foco numa comunicacao
tempestiva e sem barreiras.

Indicadores vinculados

()

ii. Taxa de satisfacdo com o servigo de ouvidoria - Mede a qualidade
do atendimento, do sistema e da resposta de ouvidoria as demandas da
populacao.

Meta: Alcangar 60% de satisfagdo com o servigo de ouvidoria até
dezembro de 2019

LB/2015 2016 2017 2018 2019
- 55% 56% 58% 60%

Dentro dessa tematica, impende destacar que o Plano Estratégico do

Distrito Federal — PEDF para o quadriénio 2020 — 2023 trouxe as seguintes disposi¢cdes
atreladas ao sistema de ouvidorias do DF:
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Figura 8. Plano Estratégico do Distrito Federal 2020 - 2023.
Eixo

Gestao e Estratégia

Ser referéncia no combate a corrupcio e na
Batalha 4: - : . crr:
promocao da integridade publica

Aumentar de 38% para 60% a efetiva melhora na prestacido dos

Resultado- . o . S
h . servigos publicos demandados por meio da ouvidoria com base na
Chave: resolutividade das solicitagdes e reclamacdes avaliadas pelos cidaddos.
o Fortalecimento do Programa de Desempenho do Sistema de Ouvidoria
Iniciativa: do DF - PDSO
Fonte: DA 58, fl. 75.
330. O mencionado Programa de Desempenho do Sistema de Ouvidoria do

by

GDF - PDSO 2019 - 2023 reune acdes e projetos direcionados a melhoria do
desempenho nas ouvidorias seccionais com o objetivo de se alcancar os indicadores e
as metas nele definidos para todo o SIGO/DF. Séo estes (DA 58, fls. 76/78):

Programa de Desempenho do Sistema de Ouvidoria do GDF -
PDSO 2019 - 2023

indice de Resolutividade das demandas do

2019 (2020 2021 2023

cidadao registradas no OUV-DF

Resultados 41% - - ; -

Nota: este indicador mede o percentual de demandas resolvidas segunda a percepgdo do cidadio,
referindo-se ao desempenho dos drgdos, por meio da avaliagdo sobre a situagdo das manifestagdes como
“resolvidas” ou “ndo resolvidas” nas classificadas como reclamacdes, denuncias ou solicitagdes, por meio
de do sistema OUV-DF.

Formula de Cdleulo:

SRes
Res = [ 100

| X
(SRes + NRes)

Legendas:

Res = indice de resolutividade das manifestacdes de ouvidoria
SRes = Manifestacfies avaliadas como Resolvidas
NRes = Manifestacées avaliadas como N&o Resolvidas
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fndice de Satisfagdo com o servico de ouvidoria plople]

60% 75% 80% 85% 85%

Metas

Resultados 68% ) - ) -
Nota: este indicador mede o percentual de satisfagdo com o servigo de ouvidoria do DF, por meio da
avaliagdo dos principais processos de trabalho das ouvidorias, o atendimento, o sistema e a resposta
fornecida, a partir da pesquisa de satisfagdo automatizada dentro do sistema OUV-DF.

Formula de Cdlculo:

s (SA + SR + SS) ] 100
= 4
(SA+ SR + SS + NSA + NSR + NSS)

Legendas:

S = Indice de satisfacdo com o servico de ouvidoria

SA = Manifestac®es avaliadas como satisfeitas com o atendimento da ouvidoria

NSA = Manifestacfes avaliadas como ndo satisfeitas com o atendimento da ouvidoria

SR = Manifestagdes avaliadas como satisfeitas com a resposta dada pela ouvidoria

NSR = Manifestacfes avaliadas como ndo satisfeitas com a resposta dada pela ouvidoria

SS = Manifestaces avaliadas como satisfeitas com o sistema informatizado da ouvidoria

NSS = Manifestagées avaliadas como ndo satisfeitas com o sistema informatizado da ouvidoria

indice de Recomendacio do servico de

X X 2019 | 2020| 2021
ouvidoria

Metas 70% 80% 85% 90% 90%

Resultados 77% - - i _

Nota: este indicador mede o percentual de recomendacdes positivas em relagfo ao servigo de ouvidoria do
DF, a partir da pesquisa de satisfagdo automatizada dentro do sistema OUV-DF.

Formula de Cdlculo:

SRec
Rec = [

——— | X 100
(SRec + NRec)

Legendas:

Rec = indice de recomendacio do servico de ouvidoria
SRec = Manifestagfes de recomendacdo do servico de ouvidoria
NRec = Manifestacdes de ndo recomendacio do servico de ouvidoria

331. Com base na contextualizacdo anteriormente apresentada, montou-se o
quadro abaixo que compila os indicadores e as metas relativos ao periodo de analise
desta auditoria:
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Quadro 20. Indicadores e metas de desempenho - SIGO/DF - 2017 a 2020.

102

Metas
Indicador 2017 2018 2019 2020
Resolutividade das demandas do cidad&o 35% 37% 40% 50%
registradas no OUV-DF
Satisfacdo com o servico de ouvidoria 56% 58% 60% 75%
Recomendacéo do servi¢co de ouvidoria 65% 68% 70% 80%

332. Por meio de consultas realizadas ao Portal de Indicadores de Ouvidoria,
foram levantados os indices obtidos pelas jurisdicionadas que compdem a amostra desta
auditoria (PT 76) e os resultados foram confrontados com as metas elencadas no

paragrafo anterior. Confira-se:

Tabela 2. Indicadores de desempenho apurados em 2017.

Indicador (Meta)

Ano  Orgaoleniidade o oo B S o ey
2017 DFTRANS* 84% 87% 56%
2017 SEPLAG* 93% 80% 48%
2017 SEMOB 7% 76% 45%
2017 SES 75% 2% 37%
2017 SODF 68% 55% 37%
2017 SEE 79% 64% 34%
2017 DETRAN 70% 62% 32%
2017 SEEC 69% 67% 31%
2017 NOVACAP 69% 44% 25%
2017 SEDES 73% 60% 24%
2017 DFLEGAL 52% 42% 17%

Grau de descumprimento da

54,5% (6/11)
amostra

9,1% (1/11) 27,3% (3/11)
Nota: (*) Desde julho de 2019 as competéncias e atribuicdes da DFTRANS passaram a ser exercidas pela SEMOB.
Optou-se para os anos de 2017 a 2019 explicitar os dados daquela autarquia, visto que tratam de demandas que
atualmente estéo incorporadas aos nimeros da SEMOB, unidade integrante da amostra auditada. O mesmo raciocinio
se aplica a SEPLAG que, desde janeiro de 2019, passou a integrar a pasta atualmente denominada SEEC (Decreto

n° 39.610/2019).
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Tabela 3. Indicadores de desempenho apurados em 2018.
Indicador (Meta)

Ao OrgaoEmicade | NOOTENSSGE0  Satsfacdocomo  Resoluividade
2018 DFTRANS* 82% 83% 57%
2018 SEMOB 80% 76% 44%
2018 SODF 79% 68% 42%
2018 SEPLAG* 84% 64% 41%
2018 SEE 84% 64% 35%
2018 SES 76% 70% 35%
2018 NOVACAP 72% 50% 33%
2018 SEEC 66% 62% 3206
2018 DETRAN 69% 59% 30%
2018 SEDES 67% 60% 20%
2018 DFLEGAL 58% 42% 17%
il ele alsumy e ok 27,3% (3/11) 18,1% (2/11) 63,6% (7/11)

amostra
Nota: (*) No tocante a apresentacao dos dados da DFTRANS e SEPLAG, vide nota explicativa da Tabela 2.

Tabela 4. Indicadores de desempenho apurados em 2019.
Indicador (Meta)

Ano  OrgaofEnmtidade oo o R S oney
2019 SEMOB 82% 76% 53%
2019 DFTRANS* 80% 76% 53%
2019 SODF 75% 69% 43%
2019 SES 81% 72% 41%
2019 SEEC 68% 66% 36%
2019 SEE 79% 63% 350%
2019 NOVACAP 73% 59% 31%
2019 DETRAN 68% 55% 29%
2019 SEDES 64% 54% 27%
2019 DFLEGAL 58% 45% 21%
G 2 AREEC ITEnEniD i 40% (4/10) 40% (4/10) 60% (6/10)

amostra

Nota: (*) No tocante a apresentagédo dos dados da DFTRANS, vide nota explicativa da Tabela 2.



|
104
TRIBUNAL DE CONTAS DO DISTRITO FEDERAL

SECRETARIA DE FISCALIZAGAO DE GESTAO PUBLICA, INFRAESTRUTURA E MOBILIDADE
T PRIMEIRA DIVISAO DE FISCALIZAQ&O DE GESTAO PUBLICA, INFRAESTRUTURA E MOBILIDADE

Tabela 5. Indicadores de desempenho apurados de janeiro a outubro de 2020.
Indicador (Meta)

A : Recomendacao Satisfacdo com o Resolutividade
Ano Orgao/Entidade (80%) Servico (75%) (50%)
2020 SODF 82% 73% 53%
2020 SEMOB 78% 68% 50%
2020 SES 81% 73% 50%
2020 SEEC 70% 63% 40%
2020 SEDES 74% 61% 36%
2020 DETRAN 62% 53% 34%
2020 SEE 75% 57% 31%
2020 NOVACAP 69% 59% 26%
2020 DFLEGAL 55% 46% 24%
SRS CET TSI 77,8% (719) 100% (9/9) 66,7% (69)
333. Os numeros destacados em vermelho representam resultados que

ficaram abaixo das metas estabelecidas.
334. De se notar, nos dados avaliados, 0s seguintes pontos:

a) os descumprimentos mais frequentes referem-se ao indicador de
resolutividade e vém ocorrendo consistentemente desde 2017;

b) a medida em que ha um aumento dos patamares percentuais das
metas, h4 um aumento dos graus de descumprimento em todos 0s
indicadores:

Quadro 21. Grau de descumprimento dos indicadores com base na amostra - 2017 a outubro de
2020.
Grau de descumprimento

Satisfacdo com o

Recomendacéo Servico Resolutividade
2017 9,1% 27,3% 54,5%
2018 27,3% 18,1% 63,6%
2019 40% 40% 60%
2020 (até outubro) 77,8% 100% 66,7%

C) na perspectiva do apontado no item b, 0s graus de descumprimentos
tendem a aumentar nos proximos trés exercicios em virtude das
metas crescentes estabelecidas no PDSO 2019 — 2023 (v. § 184):
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Quadro 22. Metas futuras estabelecidas no PDSO 2019 - 2023.

Metas
Indicador 2020 2021 2022 2023
Resolutividade das demandas do cidad&o o o o o
registradas no OUV-DF 50% 55% 5% 60%
Satisfacdo com o servico de ouvidoria 75% 80% 85% 85%
Recomendacéo do servi¢co de ouvidoria 80% 85% 90% 90%
335. Ao examinar os dados relativos ao universo completo de ouvidorias do

Sistema de Gestdo de Ouvidoria do Distrito Federal — SIGO/DF, consolidados
anualmente para os mesmos indicadores e periodos vistos no § 332 (DA 76, aba indices
agregados SIGO/DF), elaborou-se a seguinte tabela, confirmando o raciocinio do
paragrafo anterior, letra “c”:

Tabela 6. Indicadores de desempenho apurados de 2017 a 2020 para todas as unidades de
ouvidoria.

Indicador
Ano Recomendacdo Meta Satlsfsagap COM O Meta Resolutividade Meta
ervico
2017 72,33% 65% 72,24 56% 37,73 35%
2018 74,42% 68% 70,5 58% 38,88 37%
2019 76,79% 70% 68,37 60% 41,48 40%
2020 (até out) 76,05% 80% 67,17 75% 42,54 50%
336. Especificamente quanto a resolutividade das manifestacdes registradas

nos canais de ouvidoria, a Portaria CGDF n° 342/2019 também caracterizou como
ocorréncias ou situacdes graves a seguinte hipoétese:

Portaria CGDF n° 342/2019

Art. 1° As manifestacdes recebidas pelo Sistema de Gestéo de Ouvidoria
serdo caracterizadas como ocorréncias ou situacdes graves quando:
(-..)

Il - A resolutividade das manifestacdes ficarem trinta por cento abaixo da
meta estipulada pela Controladoria-Geral do Distrito Federal.

(grifos acrescidos)

337. Examinando os indices de resolutividade expostos no § 332, nota-se que
as ouvidorias dos seguintes 0rgdos e entidades apresentaram uma situacdo grave,
conforme preceitua a mencionada Portaria, na forma da tabela que se segue:

Tabela 7. Ouvidorias que apresentaram indices de resolutividade em situacao grave de 2019 a
outubro de 2020.
Ano Orgéo Meta 70% da Meta Resolutividade

SEDES 40% 28% 27%

2019
DF LEGAL 40% 28% 21%
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Ano Orgéo Meta 70% da Meta Resolutividade

DETRAN 50% 35% 34%

SEE 50% 35% 31%

2020 (até outubro)
NOVACAP 50% 35% 26%
DF LEGAL 50% 35% 24%
338. Neste Achado, tal como apontado no Achado 5, ndo constam dos

relatérios trimestrais detalhamento quanto aos indices de resolutividade apurados no
periodo, sendo que essa auséncia impacta na implementacéo das medidas saneadoras
dispostas no Decreto n° 39.723/2019; tampouco constam dos Relatorios Anuais de
Gestdo analises criticas quanto as causas dos baixos indices apurados durante o
exercicio. Levantamento nesse sentido poderia contribuir para uma “priorizagdo de
acdes com foco preventivo e sistémico que possibilitem o monitoramento e a avaliacao
de temas relevantes para a sociedade e que contribuam com a efetividade das politicas
publicas”, conforme definicdo do objetivo estratégico que motivou a criacdo do indicador
em questao (v. § 328).

339. No que concerne ao nivel de satisfacdo com o servico, foi encaminhada
a Nota de Auditoria n® 22/2012 & CGDF, com vistas a identificar quais tratamentos tém
sido efetivamente dados pela Ouvidoria-Geral nos casos de insatisfacbes com as
respostas as demandas recebidas pelas unidades seccionais de ouvidoria®®. Em
resposta, a OGDF assim se manifestou (peca 90 — fl. 13):

3. Analisamos as manifestacbes classificadas como “Nao
Resolvidas” e “Vinculadas” e se necessario entramos em contato com
o(a) cidadao(ad), a fim de entender melhor o motivo da insatisfagao.
Solicitamos ao ouvidor seccional, que faca gestdo, com a finalidade de
resolver a situacdo apresentada, quando existe essa possibilidade.

Nem sempre é possivel alcancar as expectativas da sociedade,
nesses casos focamos na qualidade da resposta, sempre de forma
clara, simples e objetiva, em linguagem cidada, justificando os motivos
da resposta negativa, informando se e quando sera possivel o
atendimento do pleito, bem como as etapas, prazos a serem seguidos
para esse objetivo. Casos em que sera necessario aguardar uma
licitagdo, por exemplo, levardo mais tempo para serem atendidas e
podem ndo serem atendido criando assim um descontentamento ao
manifestante.

E neste contexto que possuimos um programa estruturado de
capacitacdo, sendo abordados diversos temas relevantes a
Administracdo Publica, visando formar Ouvidores sensiveis e empéaticos
as demandas da sociedade, com foco em contribuir para a melhoria dos
servigos publicos.

(grifos acrescidos)

36 Lei n° 4.896/2012: “Art. 3° As manifestacdes recebidas pelos 6rgaos integrantes do SIGO/DF sdo
classificadas, registradas, tratadas e respondidas em sistema informatizado definido (...)
§ 2° Havendo insatisfacdo com a resposta, a matéria sera tratada pelo 6rgao central do SIGO/DF.”



|
107
TRIBUNAL DE CONTAS DO DISTRITO FEDERAL

SECRETARIA DE FISCALIZAGAO DE GESTAO PUBLICA, INFRAESTRUTURA E MOBILIDADE
T PRIMEIRA DIVISAO DE FISCALIZAQ»&O DE GESTAO PUBLICA, INFRAESTRUTURA E MOBILIDADE

340. No tocante ao desempenho das ouvidorias seccionais, 0 6rgao central
do SIGO/DF foi também questionado quanto ao monitoramento que tem realizado®’ e
quanto as acbes que tém sido adotadas visando reorientar, ajustar e aprimorar 0s
servicos prestados pelos érgdos e entidades distritais quando os indices que ficam
abaixo das metas estipuladas. Nessa toada, a Coordenacdo de Articulacdo de
Ouvidorias — COART ressaltou (pega 90 — fl. 13):

5. A OGDF efetua como rotina de trabalho o monitoramento do
desempenho das ouvidorias integrantes do Sistema de Gestdo de
Ouvidoria do Distrito Federal — SIGO/DF, séo verificados periodicamente
os dashboard de ouvidoria, que desde o dia dezenove de novembro estdo
disponiveis também para toda sociedade no menu Painel Ouvidoria ha
pagina inicial do sistema OUV/DF, http://painel.ouv.df.gov.br, esses
painéis disponibilizam inumeras informagdes relevantes que sdo usadas
para o acompanhamento, como por exemplo: indices de satisfagdo com
0 servico de ouvidoria, com o atendimento, com o sistema informatizado,
com aresposta, além da quantidade de manifestacdes, resposta no prazo
e indice de recomendacéo.

Além do monitoramento desses painéis, sdo enviados relatérios
autométicos semanais aos servidores da OGDF alertando sobre as
situacdes dos oOrgdos e entidades, de posse destas informacoes,
encaminhamos oficios as unidades de ouvidoria em atraso, ou com
o desempenho abaixo da meta estipulada, objetivando a regularizacdo
das pendéncias e ajuste a legislacéo vigente.

6. Como citado (...) sdo enviados oficios solicitando a regularizagdo
das pendéncias, bem como reunides séo realizadas com os ouvidores
das seccionais em que os indices estdo abaixo das metas
estipuladas.

Essas reunides visam orientar, auxiliar e entender as dificuldades
enfrentadas, visando sensibilizar as areas finalisticas das instituicdes e
seus gestores.

Outra acdo € o envio trimestral de relatorios aos Gestores dos
Orgéaos e Entidades, apontando os principais assuntos relacionados as
reclamacdes, denuncias e solicitacdes de servico de sua unidade,
objetivando a resolucdo de problemas e a melhoria dos processos.

(grifos acrescidos)

341. Buscou-se também levantar dados sobre como tém sido feito o
acompanhamento e a avaliacdo dos objetivos estratégicos, indicadores, metas e
iniciativas estratégicas, em virtude das atribuicbes definidas na Portaria CGDF
n° 21/2017:

Portaria CGDF n° 21/2017

Art. 8°. O acompanhamento dos Objetivos Estratégicos, Indicadores, Metas e
Iniciativas Estratégicas ocorrerd semestralmente na Reunido de Gestdo da
Estratégia - RGE, tendo como responséveis e participantes os Ouvidores, EGE
e CGE.

Art. 9°. A avaliacdo global da Agenda Estratégica - Mapa, Objetivos Estratégicos,
Indicadores, Iniciativas Estratégicas e Resultados - ocorrera anualmente na

37 Instrugdo Normativa CGDF n° 1/2017: “Art. 7°. Cabera ao 6rgdo central do Sistema de Ouvidoria o
monitoramento de desempenho das ouvidorias seccionais, o que sera feito por meio de relatdrios analiticos
e progressivos que contenham o percentual relativo as demandas analisadas e respondidas.”
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Reunido de Andlise da Estratégia - RAE, com participacdo dos membros da
EGE, CGE, ouvidores e equipes.

342. Em relacéo a esse ponto, a Coordenacédo de Planejamento — COPLA da
OGDF esclareceu (pec¢a 90 —fl. 11):

4. As metas séo definidas com base na materializacdo dos objetivos
elencados nos instrumentos de planejamento que temos, por exemplo o
Plano Estratégico Institucional da CGDF, Plano Estratégico do DF e
Plano de Acdao em Ouvidoria, com base nas linhas de base estabelecidas
em 2016 quando implantamos o OUV-DF e consequentemente o
Controle Social da Manifestacdes de ouvidoria através das avaliagfes
das resolutividades e pesquisa de satisfacdo e controle eletrénico do
prazo de resposta, estabelecendo assim novos niveis de desempenho
pretendidos para o SIGO-DF para 0os anos que se seguem, discutido tanto
dentro da equipe da Ouvidoria-Geral, Orgdo Central do SIGO-DF, quanto
na Controladoria-Geral do DF, Orgdo Superior do SIGO-DF, que aprova
todas as metas pretendidas.

7. As reunides [de Gestao da Estratégia - RGE] foram realizadas,

as acoes estédo todas elencadas no site
(http://www.ouvidoria.df.gov.br/realizacoes/) mas ndo constam atas
equivalentes;

8. As avaliagbes [global da Agenda Estratégica] foram realizadas,
resultados apresentados nas reunides anuais de balanco, no entanto,
nao constam atas.

343. Ao avaliar o conjunto dos esclarecimentos prestados (88 339/342),
observa-se que foram adotadas medidas com o objetivo de aprimorar o desempenho do
SIGO/DF, tais como: a) o enfoque na melhoria da qualidade das respostas as demandas
registradas na ouvidoria; b) o desenvolvimento de programa estruturado de capacitacao;
c) 0 monitoramento por meio de envio de relatérios semanais e oficios as unidades com
desempenhos deficientes; d) a realizacdo de reuniées com os ouvidores das unidades
seccionais; €) o envio de relatorios trimestrais aos gestores maximos dos 6rgdos e
entidades, bem como f) a realizacdo de Reunies de Gestdo da Estratégia e de
avaliacdes globais da agenda estratégica.

344. De se destacar positivamente a medida implementada quanto a
verificacdo periddica dos “dashboards” de ouvidoria®® os quais disponibilizam diversas
informacdes relevantes para o acompanhamento dos indices de satisfacdo com o servico
de ouvidoria, com o atendimento dispensado, com o sistema informatizado utilizado, com
a resposta fornecida, bem como outras informacdes pertinentes tais como: quantidade
de manifestacdes, respostas no prazo e indices de recomendacao.

345. Todavia, os baixos indices apurados indicam que ha necessidade de
aperfeicoamento dos procedimentos de capacitacao (conforme apontado no Achado 2),
de monitoramento e de geragcdo de conhecimento por meio de levantamentos analiticos
e analises criticas consignadas em relatérios que permitam fornecer subsidios aos
gestores para a proposicao e implementacéo de acdes e projetos especificos visando a
otimizacdo das politicas publicas e & melhoria continua dos servigos publicos prestados,

38 Disponiveis também para toda sociedade desde 19.11.2020 no menu Painel Ouvidoria na pagina inicial do sistema
OUVI/DF, http://painel.ouv.df.gov.br.
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além de viabilizar as providéncias elencadas na Portaria CGDF n° 342/2019 para
tratamento das ocorréncias ou situacdes graves.

346. Entende-se que para viabilizar a implantacdo de medidas que
efetivamente contribuam para o aprimoramento do desempenho do SIGO/DF, faz-se
necessario, dentre outras coisas, ampliar o quantitativo de servidores que atuam no
orgao central do sistema. Atualmente, a OGDF conta com apenas 13 servidores para
coordenar toda a rede de ouvidorias da Administracdo Publica distrital, distribuidos da
seguinte forma (peca 6 — fls. 1/2):

a) Gabinete da Ouvidoria-Geral do Distrito Federal: 1 ouvidor-geral e 2
assessores;

b) Coordenacéo de Atendimento ao Cidaddo — COACI: 1 coordenador;

c) Diretoria de Recebimento e Tratamento de Manifestagdes — DIMAN:
1 diretor;

d) Diretoria de Avaliacdo e Acompanhamento de Denuncias — DIDEN:
1 diretor;

e) Coordenacéao de Articulacdo de Ouvidorias — COART: 1 coordenador
e 1 servidor;

f) Diretoria de Acompanhamento de Ouvidorias das Areas Social e
Econdmica — DISEC: 1 diretor;

g) Diretoria de Acompanhamento de Ouvidorias das Areas de Governo
e de Infraestrutura — DIGOI: 1 diretor;

h) Coordenacédo de Planejamento — COPLA: 1 coordenador;

i) Diretoria de Projetos e Mobilizacao Social — DIPRO: 1 diretor;

j) Diretoria de Informagdes de Ouvidoria — DIOUV: 1 diretor.

347. No tocante a falta de pessoal, a COPLA, a COART e OGDF haviam

assim se manifestado:

Despacho - CGDF/OGDF/COPLA

(...) A Coordenacéao de Planejamento desta ouvidoria-geral carece
de ao menos mais um servidor para assessorar tanto a coordenacéo
quanto as duas diretorias subordinadas em suas atribuicbes regimentais,
vez que ha um aumento ano apds ano no volume de dados processados
em razéo do constante crescimento do SIGO-DF, o que demanda varios
projetos, inclusive or¢camentérios, maior monitoramento dos dados do
SIGO-DF, além dessa coordenagdo participar ativamente de assuntos
relacionados a propria Controladoria-Geral, como Comité de Tecnologia
da Informagdo e Comunicagdo — COTIC e Subcomité Gestor da
Transformacéo Digital — SGTD. Também atualmente ndo dispomos de
servidor no setor para as substituicbes dos afastamentos legais que
estejam aptos e conhecem todas as demandas do setor.

(peca 48 —1l. 7)
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Despacho - CGDF/OGDF/COART
(...)

Com relacdo aos recursos humanos necessarios, seria ideal a
recomposicdo da diretoria que foi retirada em 2015 e mais seis servidores
a serem divididos nas diretorias. Atualmente nossa coordenacgédo conta
com quatro servidores e quatro estagiarias.

Considerando que somos responsaveis por toda a triagem,
reclassificacdo, respostas e correcdo de fluxo das manifestacdes
direcionadas a Rede de Ouvidorias do DF, além da capacitacdo, suporte
aos ouvidores e equipe, bem como acompanhamento e cobranca de
desempenho de todas as ouvidorias, com essa equipe adicional seria
possivel um melhor acompanhamento dos 6rgéos seccionais e a leitura
prévia das respostas dadas pelas ouvidorias antes de chegar ao cidadéo,
ocasionando aprimoramento dos servigos ofertados ao cidadéo.

(peca 48 —fl. 272)

Despacho — CGDF/OGDF

(...) Informo que além dos oito servidores citados pelas duas
coordenacbes é essencial pelo menos mais dois servidores para a
Coordenacédo de Atendimento ao Cidadédo, tendo em vista que essa é
responsavel pelo atendimento presencial, triagem e tratamento das de
todas as denuncias que entram no sistema, 0 acompanhamento e triagem
das solicitacBes efetuadas por meio da Lei de Acesso a Informacao, bem
como o0 respectivo treinamento sobre estes temas as Ouvidorias do
Distrito Federal, desempenhando atualmente suas atribuicbes com trés
servidores.

(peca 48 —fl. 375)

348. Nessa perspectiva, cumpre destacar que o Decreto n°® 39.723/2019
previu, em seu art. 7°, a possibilidade de “o Secretario de Estado Controlador-Geral do
Distrito Federal (...) requisitar servidores efetivos ou empregados publicos para a
execucao das atividades préprias de qualquer dos 6érgdos do Sistema de Gestdo de
Ouvidoria do Distrito Federal”.

349. Por fim, ainda quanto a tematica do presente Achado, cumpre noticiar o
teor da denuncia que tramita nesta Corte acerca da ocorréncia de possiveis
irregularidades no ambito da Ouvidoria da SES/DF em face de utilizagdo de meios
fraudulentos para o incremento de percentual de resolucdo de demandas com
langamento de dados falsos no Sistema OUV-DF (Processo n° 00600-00007090/2020-
43).

350. Naqueles autos, a OGDF informou que realizara analise das
manifestacbes que possam ter correlagdo com os fatos e os envolvidos apontados na
denuncia e noticiou ter aberto processo solicitando apuracdo por parte da
Subcontroladoria de Correicdo Administrava da CGDF sobre a suposta conduta
inadequada dos servidores.

351. De se destacar também gque a dendncia foi encaminhada ao Ministério
Publico do Distrito Federal e Territorios e que o fato estd sendo investigado pela
Coordenacéo Especial de Combate a Corrupgdo, ao Crime Organizado e aos Crimes
contra a Administracédo Publica da Policia Civil do Distrito Federal.
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352. Do ponto de vista sistémico da gestdo do SIGO/DF, que é o objeto desta
auditoria, destaca-se que referida situacao reforca a necessidade de um monitoramento
mais detalhado, por parte da OGDF, quanto ao desempenho das ouvidorias seccionais
e, da parte destas, de andlises criticas quanto as manifestacdes registradas no Sistema
de Ouvidoria do Distrito Federal, conforme apontado nos 88 259, 260 e 338.

Causas

353. Atribuicdes do orgao central do Sistema de Ouvidoria do Distrito Federal
prejudicadas em virtude da caréncia de recursos humanos.

354, Auséncia nos relatorios trimestrais de ouvidoria de detalhamentos
quanto aos niveis de resolutividade apurados no periodo.

355. Auséncia nos Relatérios Anuais de Gestdo de andlises criticas quanto
as causas dos baixos indices de resolutividade apurados durante o exercicio.

356. Desempenho deficiente do SIGO/DF, o qual deveria contribuir mais
efetivamente com proposicdes de acdes efetivas e direcionadas ao aprimoramento da
resolucdo das demandas dos cidadéaos, conforme apresentado no Achado 6.

357. Enfim, os Achados 1 a 6, anteriormente apresentados, concorrem
diretamente para o baixo desempenho do sistema de ouvidoria distrital.

Efeitos

358. Levantamentos detalhados e analises criticas quanto aos indicadores de
desempenho viabilizam a realizacéo de diagndsticos sistémicos em servigos publicos de
interesse para o cidadao. Referidos diagnosticos, por sua vez, fornecem subsidios aos
gestores para o direcionamento de acdes que possibilitem o monitoramento e a avaliacao
de temas relevantes para a sociedade.

359. A auséncia de levantamentos e analises criticas, portanto, compromete
o planejamento e a efetividade das politicas publicas, o controle social e a adocéo de
medidas corretivas tempestivas tendentes a sanar falhas existentes na prestacdo dos
servigos publicos.

360. Ocorréncia de situagdes consideradas graves, na forma do art. 1°, inciso
II, da Portaria CGDF n° 342/2019, a saber: indices de resolutividade das manifestacdes
30% abaixo da meta estipulada pela Controladoria-Geral do Distrito Federal.

Consideracfes dos gestores

361. A NOVACAP e a SEEC nao se manifestaram quanto a este Achado. As
demais jurisdicionadas apresentaram considera¢des na seguinte linha:

OGDE (peca 122 —fl. 5)

362. A Ouvidoria-Geral destacou que:

a) ha em seu relatério detalhamento sobre a resolutividade dos 6rgéos
mais demandados;

b) a CGDF encaminha aos gestores maximos dos 0rgaos os relatorios
especificos descritos no art. 2° do Decreto n° 39.723/2019 e
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f)

9)

documentos que tratam das ocorréncias ou situacdes caracterizadas
como graves (art. 3°), bem como cobra relatos das providéncias
adotadas para a resolucao dos apontamentos (art. 4°);

o indicador de resolutividade avalia os servicos prestados pelos
0rgaos e nao o servico prestado pelas ouvidorias;

as elevagbes das metas de desempenho buscam estimular a
otimizacao dos servi¢os publicos prestados;

no periodo de 2017 a 2019, o SIGO/DF sempre alcancou as metas,
mesmo com Orgaos tdo representativos ndo as batendo
individualmente;

ao analisar os resultados de todos os 6rgdos do sistema e nao
somente dos dez da amostra da auditoria, nota-se que o aumento
das metas nem sempre foi acompanhado da diminuicdo no
percentual do resultado;

em 2020, algumas metas ndo puderam ser alcancadas em virtude
de:

(...) inUmeros problemas ocorridos por conta do enfrentamento da
pandemia da COVID-19, sejam eles suspensdo dos atendimentos
presenciais, ndo contratacéo regular de empresa para gestédo da central
162, ndo implementacdo da Pesquisa de Satisfacdo pela central 162,
atraso por conta da pandemia no langamento do Painel de Ouvidoria do
Distrito Federal, atraso no cronograma de cursos do Programa de
Formag&o em Ouvidoria percentual de turnover de 34% (rotatividade dos
Ouvidores Seccionais), dentre outras ac¢bes do Programa de
Desempenho que nao foram possiveis serem implementadas (...) e
apesar de nos sentirmos mais preparados e termos melhorado e
adaptado nossos processos de trabalho para o servigo remoto, e diante
do que consta no relatério prévio ja apresentado, jA4 estamos
providenciando a revisdo de nossas metas para melhor adequacdo do
SIGO/DF.

DETRAN (pec¢a 121 —fl. 14)

363. O Departamento de Transito limitou-se a informar que “os relatérios

serao ajustados”.

DE LEGAL (peca 124 —fls. 7/8)
364. A DF LEGAL destacou que:

a)

b)

0 baixo indice de resolutividade atribuidos a Pasta ndo pode ser
compreendido como incapacidade da Secretaria em solucionar as
irregularidades apresentadas pelo manifestante, pois, geralmente,
nao compete ao 6rgao solucionar o problema apresentado, mas,
apenas, fiscalizar e, constatando a irregularidade, autuar e solicitar o
saneamento;

a atuacao institucional e legal da Secretaria ndo satisfaz ao
manifestante que almeja uma solucdo imediata, a qual, na maioria

das vezes, ndo se adequa a legalidade dos procedimentos
administrativos, que comportam prazos e instrumentos de defesa,;
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c) diante dessa realidade procedimental, o manifestante, normalmente,
demonstra seu inconformismo quando responde a pesquisa de
satisfacdo existente no sistema de ouvidoria, que se resume na
pergunta: “Sua manifestagao foi resolvida?”;

d) ndo havendo a solucdo imediata para a situacdo apresentada pelo
manifestante, como regularmente ocorre, quando da atuacdo
fiscalizatoria da Pasta, que deve respeitar os ritos procedimentais de
atuacdo, a resposta do cidaddo, em regra, € NAO, sendo ent&o
computada, no sistema de ouvidoria como situacdo NAO
RESOLVIDA, incorporando assim a estatistica de baixa
resolutividade.

SEMOB (pec¢a 126 —fls. 11/12)

365. A Secretaria de Transporte e Mobilidade pontuou que, mesmo abaixo de
um percentual ideal, o indice de sua ouvidoria seccional localiza-se em uma posi¢ao
superior & média alcancada por boa parte dos integrantes do SIGO/DF.

366. Ressaltou que, nada obstante, objetiva para o ano de 2021 melhorar seu
indice, conforme previsto no plano de acao elaborado por sua ouvidoria.

367. Destacou ainda que:

Em relagdo aos relatorios trimestrais, esclarecemos que esta Ouvidoria
procurou produzir o mesmo seguindo as recomendacdes/determinacdes
do mencionado Tribunal de Contas. Informamos ainda, que o citado
documento encontra-se publicado no link hp://semob.df.gov.br/relatorios-
estascos/ do site desta Entidade publica.

Esclarecemos também que adotamos a politica institucional de elaborar,
mensalmente, de forma individual e acumulada, relatérios de ouvidoria,
gue sao levados ao conhecimento do Sr Secretéario de Estado, para que,
posteriormente sejam encaminhados as unidades desta Secretaria, a fim
de que as mesmas possam analisar 0s assuntos mais reclamados do
més e dos meses anteriores, adotando assim as providéncias que
julgarem cabiveis.

Esta Ouvidoria objetivando que seus relatérios, elaborados com base no
banco de dados do sistema OUV-DF, retratem ainda mais a realidade
citada pelo cidadéao, revisou todos os assuntos constantes da base de
dados do citado sistema atinentes a esta Secretaria. Em seguida, foi
autuado o processo n° 00090-00026021/2020-81 por meio do qual é
solicitado a Ouvidoria Geral do DF a atualizacdo da revisao
supratranscrita no referido banco de dado.

SEDES (peca 127 —fl. 67)

368. A Secretaria de Desenvolvimento Social ressaltou que houve um
aumento dos indices de resolutividade e de satisfacdo dos usuarios nos meses de junho
a setembro de 2020. Pontuou, todavia, que nos meses de outubro a dezembro houve
uma diminuicdo acentuada nos referidos indices, provocada pelo aumento de
manifestacbes que envolviam o0s seguintes programas sociais: Prato cheio, Bolsa
Familia, DF sem miséria, Centro de Referéncia em Assisténcia Social.

3609. Destacou ainda que o grau de resolutividade e de satisfacdo dos
usuarios com os servigos prestados, quando confrontados com as metas estabelecidas,
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demonstram que, embora seus indices ndo tenham alcancado as metas estabelecidas
no Planejamento Estratégico Institucional da CGDF 2016 — 2019 e no Programa de
Desempenho do Sistema de Ouvidoria do GDF 2019 — 2023, a Pasta obteve uma
melhora nos resultados percentuais.

SES (peca 128 —fl. 2)

370. A Ouvidoria da Secretaria de Saude apenas informou que realizara os
ajustes necessarios nos proximos documentos.

SEE (peca 129 - fls. 4/5)
371. A Secretaria de Educacéao ressaltou que:

a) foram atingidas as metas estabelecidas nos indicadores
‘Recomendacao do trabalho da Ouvidoria” e “Satisfagcdo com o
servico de Ouvidoria” nos anos de 2017, 2018 e 2019;

b) com relacdo ao “indice de Resolutividade”, o cidad&o, ao receber a
resposta, opta por Resolvida ou N&o Resolvida, sendo que o
preenchimento do referido indice é opcional. Em 2017, de 5.595
manifestagdes registradas, apenas 1.105 foram avaliadas. Em 2018,
foram avaliadas 1.315 de um total de 6.368 demandas; em 2019,
1.884 de 9.757; e em 2020, 3.201 de 16.221;

c) a quantidade de cidaddos que retorna aos canais de atendimento
para avaliar a atuacdo do 6rgdo € pequena, mesmo recebendo
resposta em tempo habil;

d) os gestores da Pasta, por meio da Ouvidoria da SEE, vém adotando
medidas na busca do aperfeicoamento constante das respostas e de
uma participagdo com mais énfase do agente principal nessa
dindmica, visto que o papel do cidaddo é essencial para o
desenvolvimento e a melhoria das atividades do érgao;

e) em 2020, comparando com o ano anterior, houve um crescimento em
torno de 66% (sessenta e seis por cento) no numero de demandas
registradas. Com a suspensdo das aulas nas escolas publicas e
particulares no Distrito Federal, devido a pandemia da COVID-19, e
o inicio das atividades do Programa Escola em Casa, todos tiveram
gue se adaptar a essa nova realidade, fatos que também podem
colaborar para o resultado do indice de resolutividade e o aumento
no numero de demandas.

SODF (peca 130 — fls. 10/49)

372. A Secretaria de Obras e Infraestrutura trouxe copias de expedientes
internos da Pasta com tratativas para resolucdo das ocorréncias ou situacdes
caracterizadas como graves no SIGO/DF e trazidas ao seu conhecimento pela
OGDF/CGDF.

Posicionamento da equipe de auditoria

373. As manifestac¢des das jurisdicionadas ndo desconstituiram as evidéncias
e as causas apresentadas no Relatorio Prévio, razao pela qual manteve-se o Achado de
Auditoria.
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374. Com efeito, como pontuado pela OGDF, o indicador de resolutividade
avalia os servicos prestados pelos 6rgaos e entidades e ndo o servigo prestado pelas
ouvidorias. Todavia, ndo se pode olvidar que ha ai uma inter-relacdo. Senao veja-se.

375. O Plano Estratégico do Distrito Federal para o quadriénio 2020 — 2023
estabeleceu que a promocdo de uma melhora efetiva nos servicos prestados pelo
Governo do Distrito Federal (resultado-chave da Batalha 4, vide § 329) se daria por meio
do fortalecimento do Programa de Desempenho do Sistema de Ouvidoria do DF,
consolidando-o como “ferramenta de gestdo publica, capaz de subsidiar processos
decisorios para o desenvolvimento de politicas publicas, a partir da avaliacao do cidadao”
(DA 58 - fls. 72/73). E para tanto, foram propostos, entre outros, o “indice de
resolutividade das demandas registradas no Ouv-DF”, o “indice de satisfagdo com o
servigco de ouvidoria” e o “indice de recomendacao do servico de ouvidoria”.

376. Como evidenciado na andlise, em termos agregados, o SIGO/DF
alcancou as metas crescentes estabelecidas para esses trés indicadores no periodo de
2017 a 2019 (Tabela 6), resultado esse que denota um processo de amadurecimento e
fortalecimento do sistema de ouvidoria distrital como um todo.

377. No entanto, ao se empreender um exame individualizado (Tabela 2 a
Tabela 5), evidenciou-se que ha érgaos e entidades distritais cujos desempenhos séo
deficientes e que existiram situacdes e ocorréncias caracterizadas como graves na forma
do Decreto n° 39.723/2019 c/c a Portaria CGDF n° 342/2019 (Tabela 7).

378. Diante desse contexto, vislumbra-se como papel fundamental das
ouvidorias seccionais dar conhecimento aos gestores das informagdes geradas a partir
do controle social a fim de subsidiar recomendacdes e propostas para reorientar e ajustar
a prestacéo de servigos publicos e para corrigir falhas porventura existentes. E € nesse
aspecto que a equipe de auditoria se ressentiu da auséncia de detalhamentos e analises
criticas quanto aos dados e fatores que levaram aos indices de resolutividade individuais
apurados no ambito do SIGO/DF, auséncia essa que prejudica a consolidacdo das
ouvidorias como verdadeiras ferramentas de gestéo publica.

379. Outro argumento apresentado pela OGDF € que as elevacdes das metas
de desempenho buscam estimular a otimiza¢do dos servi¢os publicos prestados.

380. Ressalta-se, no que tange a elaboracéo de metas, que duas importantes
caracteristicas devem ser consideradas:

a) a meta deve ser realista, passivel de ser alcancada, dentro das
condi¢Bes existentes e com os recursos disponiveis. Se a meta ndo
for realista, ela ndo ter& influéncia pratica alguma no aprimoramento
dos processos de trabalho e na melhoria de desempenho;

b) a meta deve ser desafiadora, deve estimular os érgdos e entidades
a otimizarem as politicas publicas sob suas responsabilidades e a
buscarem uma melhoria continua dos servi¢os publicos prestados a
sociedade.

381. Nessa perspectiva, o que se observou é que de 2017 a 2019 as
elevacbes das metas se deram de forma gradual e comedida e foram acompanhadas
por uma otimizacdo do desempenho agregado do SIGO/DF. No entanto, de 2019 para
2020, as elevacoes se deram em patamares ousados e, como resultado, nenhum dos



|
116
TRIBUNAL DE CONTAS DO DISTRITO FEDERAL

\  SECRETARIA DE FISCALIZAGAO DE GESTAO PUBLICA, INFRAESTRUTURA E MOBILIDADE
T PRIMEIRA DIVISAO DE FISCALIZAGAO DE GESTAO PUBLICA, INFRAESTRUTURA E MOBILIDADE

trés indicadores analisados foi cumprido, considerando o desempenho do sistema de
ouvidorias como um todo. Confira-se:

Quadro 23. Elevacao das metas de desempenho entre 2019 e 2020.

Metas (indices obtidos)

Incremento
Indicador 2019 2020* percentual
Resolutividade das demandas do cidad&o 40% 50% 2504
registradas no OUV-DF (41,48%) (41,97%)
. . S 60% 75%
Satisfacdo com o servi¢co de ouvidoria 25%
(68,37%) (66,35%)
. o 70% 80%
Recomendacao do servico de ouvidoria 14,29%
(76,75%) (75,27%)
Fonte: (*) Portal de Indicadores de Ouvidoria. Acesso em: 12 abr 2021.
382. Quanto a esse ponto, a Ouvidoria-Geral elencou fatores que impactaram

os resultados obtidos (8 362, item “g”) e, nada obstante, informou que esta
providenciando a revisdo das metas para melhor adequagéo do SIGO/DF.

383. Ainda em relacdo ao assunto, chama-se a atencéo para a manifestacao
da DF LEGAL. Sem entrar no mérito da pertinéncia de seus argumentos, a jurisdicionada
trouxe elementos que justificariam a percepcdo inconformista dos cidaddos que
registram demandas em seu canal de ouvidoria (§ 364), materializada nos baixos indices
de resolutividade apurados no periodo em andélise.

384. Em casos assim, acrescenta-se ser recomendavel a identificacdo e
divulgacao de fatores que impactem positivamente e negativamente as percepcdes dos
cidadaos em relacdo ao desempenho dos servigos prestados como forma de fomentar a
transparéncia e de melhor contextualizar resultados que, numa avaliagdo apenas
numeérica, desconsideram especificidades atinentes a determinados 6rgaos e entidades
da Administracdo Publica distrital.

385. Enfim, por ainda subsistirem as causas do presente Achado, seréo
mantidas as proposi¢cdes sugeridas no RPA, com ajustes redacionais pontuais, conforme
registrado no PT 108.

Proposicdes

386. Propde-se ao egrégio Tribunal:
a) determinar a Controladoria-Geral do Distrito Federal que:

1) por meio da Ouvidoria-Geral do Distrito Federal, oriente as
ouvidorias dos 6rgéos e entidades do Distrito Federal a:

i. anualmente, realizarem analises criticas quanto as causas
dos baixos indices de resolutividade apurados durante o
exercicio, fazendo consignar o resultado desse levantamento
nos Relatorios Anuais de Gestéo;



|
117
TRIBUNAL DE CONTAS DO DISTRITO FEDERAL

\  SECRETARIA DE FISCALIZAGAO DE GESTAO PUBLICA, INFRAESTRUTURA E MOBILIDADE
T PRIMEIRA DIVISAO DE FISCALIZAGAO DE GESTAO PUBLICA, INFRAESTRUTURA E MOBILIDADE

ii. com base no resultado do levantamento proposto no item
anterior, incluirem nos Planos Anuais de Acéo iniciativas e
projetos especificos que possam contribuir para uma
priorizagdo de agbes com foco preventivo e sistémico que
possibilitem o0 monitoramento e a avaliacdo de temas
relevantes para a sociedade e o0 aprimoramento da
efetividade das politicas publicas;

iii. consignarem, nos relatérios trimestrais de ouvidoria,
detalhamento quanto aos indices de resolutividade apurados
no periodo, de modo a viabilizar a implementacgéo pratica das
medidas dispostas nos arts. 4° e 5° do Decreto
n°® 39.723/2019;

2) adote as providéncias elencadas no art. 5° do Decreto
n° 39.723/2019 com relacdo as ouvidorias que apresentaram
indices de resolutividade caracterizados como ocorréncias ou
situacdes graves na forma do art. 1°, inciso Il, da Portaria CGDF
n° 342/2019;

b) recomendar & Controladoria-Geral do Distrito Federal que avalie a
possibilidade de requisitar servidores, com esteio no art. 7° do
Decreto n® 39.723/2019, para atuarem na Ouvidoria-Geral do Distrito
Federal, de modo a contribuirem para a efetiva execucdo das
atribuices inerentes ao 6rgado central do SIGO/DF.

Beneficios Esperados

387. Promocéo do controle social e da cidadania.

388. Aprimoramento dos planejamentos operacionais, com levantamento
acerca das causas dos baixos indices de desempenho em exercicios anteriores e
inclusdo de acbes e projetos visando a otimizacdo das politicas publicas e a melhoria
continua dos servicos publicos prestados.

3 Conclusao

389. A presente auditoria integrada teve como objetivo avaliar o Sistema de
Gestao de Ouvidoria do Distrito Federal — SIGO/DF.
390. A partir desse objetivo e considerando os critérios estabelecidos no

Marco de Medicdo do Desempenho dos Tribunais de Contas — ciclo 2019, foram
formuladas trés questdes de auditoria:

1. O Sistema de Gestdo de Ouvidoria do Distrito Federal — SIGO/DF
dispde de estrutura fisica, tecnoldgica e de pessoal adequada para
garantir uma efetiva prestacdo do servigo de ouvidoria a sociedade?

2. O planejamento e as atividades do SIGO/DF encontram-se
adequadamente estruturados?
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3. Os resultados do SIGO/DF sdo mensurados e avaliados com vistas
ao aprimoramento de suas atividades e da prestacdo dos servigos
publicos?

391. Destaca-se que, na avaliacdo das questdes 2 e 3, o0 objeto da auditoria
se limitou a CGDF, por ser o 6rgao superior do SIGO/DF e por possuir em sua estrutura
administrativa a OGDF, unidade central do sistema, bem como a nove unidades
seccionais de ouvidoria®®, assim consideradas aquelas com maior nimero de
manifestacdes registradas nos canais de ouvidoria no periodo de janeiro de 2019 a junho
de 2020.

392. Em resposta a questdo 1, identificaram-se deficiéncias relativas a
(Achado 1):

a) incompatibilidade do perfil técnico de titulares das unidades
especializadas de ouvidoria com as competéncias, as atribuicdes e
as atividades exigidas para o desempenho das fun¢des, visto que os
curriculos de 30 servidores (38% de 79) ndo comprovaram critérios
concernentes a experiéncia profissional em servico de atendimento
ao cidadado ou de ouvidoria, além de competéncias e habilidades
gerencial, profissional, avaliativa, analitica e pessoal no trato com o
cidadao;

b) auséncia, sem justificativa, de:

i) atos de apreciacdo e aprovacao dos titulares das unidades
especializadas de ouvidoria pelo Controlador-Geral do Distrito
Federal ou por alguém por ele designado: 6 casos (9,3% de
65);

i) atos de designacdo do Ouvidor-Geral e dos titulares das
unidades especializadas de ouvidoria pelo Governador do
Distrito Federal: 16 casos (18,9% de 85);

iil) termos de responsabilidade do exercicio de fun¢éo de ouvidor:
3 casos (3,8% de 80);

393. Em que pese os indices percentuais apurados para os itens da letra “b”
do § anterior, nota-se que ha oportunidades de melhoria a serem implementadas, haja
vista tratar-se da prética de atos de gestéo ordinarios, de facil operacionalizacéo.

394. Foi também constatada deficiéncia na capacitacdo do corpo de
ouvidores do SIGO/DF (Achado 2). No periodo de 2017 a 2020, apesar de terem sido
ofertados 22 eventos de capacitacdo, que abordaram 10 diferentes assuntos, 18
ouvidores (22% do total) ndo realizaram sequer um curso voltado para sua area de
atuacao.

395. Quanto a esse ponto, dignas de destaque, todavia, as medidas adotadas
pela OGDF, a serem implementadas em 2021, relativas a previsdo de capacitagdo dos
ouvidores em todos os cursos do Programa de Certificagdo em Ouvidoria online,
realizado em parceria com a Escola de Controle da CGDF, e em todos os médulos do

39 SES - Secretaria de Estado de Salide do Distrito Federal; SEMOB - Secretaria de Estado de Transporte e Mobilidade
do Distrito Federal; DF LEGAL - Secretaria de Estado de Protecdo da Ordem Urbanistica do Distrito Federal;
NOVACAP - Companhia Urbanizadora da Nova Capital do Brasil; SEE - Secretaria de Estado de Educac¢é&o do Distrito
Federal; DETRAN - Departamento de Transito do Distrito Federal; SEDES - Secretaria de Estado de Desenvolvimento
Social do Distrito Federal; SODF - Secretaria de Estado de Obras e Infraestrutura do Distrito Federal e SEEC -
Secretaria de Estado de Economia do Distrito Federal.
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Programa de Formacao em Ouvidoria, realizado junto a Escola de Governo do Distrito
Federal — EGOV.

396. Em resposta a questdo 2, constataram-se deficiéncias relativas ao
planejamento anual de atividades (Achado 3), caracterizadas pela auséncia de
padronizacdo na elaboracédo e na divulgacao dos:

a) Planos de Acdo Anuais, por nao especificarem 0s recursos
necessarios para seus desenvolvimentos e implantacdes, o0s
procedimentos basicos a serem adotados, os resultados finais
esperados (metas), 0s prazos estabelecidos e 0s responsaveis pela
execucao e implementacao das iniciativas e projetos propostos;

b) relatérios trimestrais de ouvidoria que, de modo geral, se limitaram a
apresentar dados estatisticos relacionados aos canais de entrada
das demandas, a classificacdo das manifestacfes, aos assuntos
mais demandados, aos prazos de resposta e as pesquisas de
satisfacdo junto ao usuario (indices apurados).

397. Quanto a esse Achado, cumpre destacar positivamente as iniciativas da
SEDES e da SEMOB que, para o exercicio de 2021, buscaram aprimorar seus
instrumentos de planejamento anual, mediante a implementacao de alguns dos pontos
de melhoria elencados no RPA, a exemplo de:

a) no caso da SEDES: diagnostico dos resultados alcancados
previamente e das melhorias a serem perseguidas; indicacdo dos
recursos humanos/forca de trabalho; metas para 2021, com
apresentacdo de diagnéstico e acbBes por meta estabelecida;
cronograma para 2021, com indicacdo da acao, objetivo e periodo;
integralizacdo entre o Plano de Acdo 2021 e o Planejamento
Estratégico;

b) no caso da SEMOB: detalhamento das acdes propostas para sanar
os problemas diagnosticados pela sua ouvidoria, com identificacdo
dos objetivos estratégicos associados, indicadores, responsaveis,
recursos e previsdes de inicio e término das acgoes.

398. Ainda em relacédo a questéo 2, identificou-se que as Cartas de Servico
ao Cidaddo ndo abordaram satisfatoriamente o conteddo minimo exigido pelos
normativos legais, em especial, dados relacionados a previsdo de horarios de
atendimento e tempo de espera; aos modos de prestacao dos servicos publicos e as
prioridades de atendimento (Achado 4).

399. No tocante a esse quesito, destaca-se a proatividade do Detran/DF no
sentido de ja ter ajustado sua Carta de Servicos, bem como as boas praticas da
NOVACAP, SEMOB, SEDES, SES, SEE e SEEC, as quais indicaram ja ter iniciado a
adocao de providéncias no sentido de adequar seus documentos.

400. Em resposta a questdo 3, foram identificados descumprimentos dos
prazos legais para atendimento das demandas de ouvidoria (Achado 5).

401. Cumpre ressaltar que as metas estabelecidas para o cumprimento do
prazo de resposta tém sido satisfatoriamente cumpridas, o que denota que as acdes
empreendidas pela OGDF para mitigar o risco de nao atendimento dos prazos
estabelecidos na Lei n° 4.896/2012 tém apresentado efeitos positivos na tempestividade
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da atuacao das ouvidorias distritais, bem como iniciativas locais, a exemplo da SEMOB
e da SEE.

402. Nada obstante, pontuou-se ser necessario que os 6rgdos e entidades
integrantes do SIGO/DF realizem analises criticas quanto aos fatores que levaram a
infracBes a norma legal.

403. Outra falha identificada diz respeito & auséncia, nos Relatorios Anuais
de Gestéo, de aspectos fundamentais que poderiam subsidiar o redirecionamento de
politicas publicas e ajustes nas prestacdes de servico, em busca de uma melhoria
continua (Achado 6).

404. Quanto a esse aspecto, ponderou-se que esses relatoérios devem conter
pontos importantes como o levantamento dos problemas mais recorrentes; a avaliagao
quanto as possiveis causas dessas recorréncias; a apresentacdo de sugestdes e
solugcdes com o intuito de eliminar as causas dessas recorréncias, bem como a efetiva
aplicacédo de tais sugestdes e solucbes, com o objetivo ultimo de alcancar a melhoria dos
servigcos publicos prestados a sociedade.

405. No ambito da questdo 3, o ultimo Achado identificado refere-se ao baixo
grau de resolutividade e de satisfacdo dos usuarios com os servicos prestados, quando
confrontados com as metas estabelecidas no Planejamento Estratégico Institucional da
CGDF 2016 — 2019 e no Programa de Desempenho do Sistema de Ouvidoria do GDF
2019 - 2023.

406. Ressalta-se que, em termos agregados, o SIGO/DF alcancou, no
periodo de 2017 a 2019, as metas crescentes estabelecidas para os indicadores de
resolutividade das demandas registradas no Ouv-DF, de satisfacdo com o servico de
ouvidoria e de recomendacao do servico de ouvidoria, resultado esse que denota um
processo de amadurecimento e fortalecimento do sistema de ouvidoria distrital como um
todo.

407. No entanto, ao se empreender um exame individualizado, evidenciou-se
que h& érgaos e entidades distritais cujos desempenhos sao deficientes e que existiram
situacbes e ocorréncias caracterizadas como graves na forma do Decreto
n® 39.723/2019 c/c a Portaria CGDF n°® 342/2019. Diante disso, registrou-se a
importancia de serem realizadas, a cada ano:

a) analises criticas quanto as causas dos baixos indices individuais de
resolutividade apurados no exercicio anterior;

b) inclusdo, nos Planos Anuais de Ac¢do dos 6rgdos e entidades
integrantes do SIGO/DF, de iniciativas e projetos especificos que
possam contribuir para uma priorizacdo de acdes com foco
preventivo e sistémico que possibilitem o monitoramento e a
avaliacdo de temas relevantes para a sociedade e que contribuam
com a efetividade das politicas publicas;

C) consignacao, nos relatorios trimestrais de ouvidoria, de detalhamento
guanto aos indices de resolutividade apurados no periodo.

408. Registra-se que os resultados desta auditoria visam eminentemente a
contribuir para que o sistema de ouvidoria distrital possa se consolidar efetivamente
como “ferramenta de gestdo publica, capaz de subsidiar processos decisérios para o
desenvolvimento de politicas publicas, a partir da avaliacdo do cidadao”. Assim, foram

identificados os aspectos eventualmente deficientes e com oportunidades de melhorias
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para subsidiar a gestdo administrativa. E nessa perspectiva que os resultados
apresentados neste Relatorio Final devem ser interpretados.

4009. Por fim, importante ressaltar as boas praticas de gestdo do SIGO/DF
identificadas ao longo deste trabalho fiscalizatério®, quais sejam:

a)

b)

f)

9)

h)

)

a reestruturacdo da Rede de Ouvidorias do Distrito Federal, a partir
da edicdo de normativos especificos, 0s quais constituiram o0s
critérios de analise da auditoria (8§ 37);

o desenvolvimento e a implantacdo do Sistema de Ouvidoria do
Distrito Federal — OUV-DF, ferramenta tecnoldgica intuitiva que
facilita a participagdo social no registro e no acompanhamento das
demandas direcionadas a administracao publica distrital (PT 54);

a disponibilizagédo de canal telefénico especifico (Central 162) para
acesso ao servico de ouvidoria (PT 54);

a existéncia, de modo geral, de unidades presenciais de ouvidoria
equipadas e de facil acesso ao cidadao (PT 52);

a existéncia de quantitativo de pessoal préprio minimo para atuar nas
ouvidorias seccionais (PT 53);

a implementagdo de banco de talentos pela Ouvidoria-Geral do
Distrito Federal para recompor a estrutura fisica de pessoal do
SIGO/DF (PT 51);

a implantacdo e coordenacdo do programa Carta de Servicos ao
Cidadao em todos os 6rgéos e entidades do Poder Executivo Distrital,
com o desenvolvimento do “Guia Metodologico e Estratégia de
Implantagdo da Carta de Servigos ao Cidadao do Distrito Federal”
(88 185/186);

a implantacao do Painel Transparéncia em Ouvidoria, disponivel em
http://painel.ouv.df.gov.br, o qual disponibiliza diversas informacdes
relevantes para o acompanhamento dos indices de satisfagcdo com o
servico de ouvidoria, com o atendimento dispensado, com o sistema
informatizado utilizado, com a resposta fornecida, bem como outras
informacgdes pertinentes tais como: quantidade de manifestacées,
respostas no prazo e indices de recomendacao (8§ 344);

a existéncia do Programa de Formacdo em Ouvidoria da Escola de
Governo do Distrito Federal e do Programa de Certificagdo em
Ouvidoria da Escola de Controle da CGDF, que visa manter a
exceléncia profissional dos titulares que se encontram a frente do
sistema de ouvidoria do DF (88 122/125);

a padronizacdo das rotinas internas de trabalho, mediante a
elaboracdo do Manual de Atendimento de Ouvidoria, que dispde
sobre as regras de atendimento e sobre o fluxo interno para recepcéo
e tratamento das demandas (PT 50);

40 As andlises quanto aos Achados Positivos constam de papéis de trabalho associados aos autos.
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k) a institucionalizacdo do prémio Melhores Praticas de Ouvidoria do
Governo do Distrito Federal, organizado pela OGDF, o qual busca
valorizar e incentivar a gestdo e a prestacdo dos servicos de
ouvidoria publica®!.

4 Considerac0Oes finais

410. Registra-se que o0s novos elementos trazidos aos autos pelas
jurisdicionadas motivaram a atualizacdo do PT 73 e do topico “Andlise e Evidéncias” do
Achado 1 em relacéo a versao preliminar do Relatério de Auditoria.

411. Quanto aos demais achados, foram promovidos alguns ajustes pontuais
nas analises e nos encaminhamentos das matérias, sem, no entanto, alterar a esséncia
do que fora apontado no RPA. O detalhamento completo das alteragcdes promovidas
consta do PT 108. As manifestagcbes que ndo foram acolhidas pela equipe foram
anotadas, em cada achado, no topico intitulado “Consideragdes dos gestores” e os
motivos para o ndo acolhimento, no topico “Posicionamento da equipe”.

5 Proposicoes

412. Ante todo o exposto, propde-se ao e. Plenario:
l. tomar conhecimento do presente Relatorio de Auditoria;
II.  no ambito da Questado de Auditoria 1, recomendar a:

1) Secretaria de Estado de Educacédo do Distrito Federal — SEE/DF
e a Secretaria de Estado de Obras e Infraestrutura do Distrito
Federal — SO/DF que adotem as medidas necessarias no
sentido de adequar a localizagdo de suas ouvidorias para a
entrada dos 6rgdos de forma a facilitar o acesso do cidadao,
consoante dispde o art. 11, caput, do Decreto n° 36.462/2015;

2) Secretaria de Estado de Saude do Distrito Federal — SES/DF,
gue adote as medidas necessarias para garantir o facil acesso
dos cidadaos a sua unidade seccional de ouvidoria;

3) Controladoria-Geral que mantenha em seu banco de talentos a
que se refere o art. 8°, 8 4°, do Decreto n° 39.723/2019 somente
curriculos de servidores que possuam perfil técnico compativel
com o cargo de ouvidor, consoante dispde o art. 3°, § 2° da
Instrucdo Normativa CGDF n° 1/2017;

I1l.  no ambito do Achado 1, recomendar a Controladoria do Distrito
Federal — CGDF que, por meio da Ouvidoria-Geral do Distrito
Federal:

41 Agéncia Brasilia: Os vencedores do Prémio Boas Praticas em Ouvidoria. Disponivel em:
<https://agenciabrasilia.df.qov.br/2020/12/15/0s-vencedores-do-premio-boas-praticas-em-ouvidoria/>.
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1) promova a atualizacdo da relacdo de ouvidorias que compdem
Sistema de Gestdo de Ouvidoria do Distrito Federal — SIGO/DF,
na forma relatada nos 88 60/63 do Relatério de Auditoria;

2) doravante, observe os critérios estabelecidos para a apreciacéo
e a aprovacao dos novos ouvidores, conforme prevé o art. 6° do
Decreto n° 36.462/2015, na forma relatada nos 88 72/78,
atentando para a necessidade de comprovacdo da adequacéo
do perfil técnico dos servidores indicados com as competéncias,
as atribuicdes e as atividades exigidas para o desempenho das
funcoes;

3) adote providéncias necessarias de modo a evitar situacdes de
publicacdo do ato de designacgao dos titulares das ouvidorias
anteriormente a edicdo do ato de apreciacdo e avaliacdo dos
mesmos pelo Controlador-Geral ou servidor por ele designado,
na forma relatada no § 81;

4) adote providéncias no sentido de manter a tempestiva e
permanente atualizacdo das informacdes sobres os titulares
das ouvidorias no sitio eletrénico da Ouvidoria-Geral do DF;

5) adote providéncias no sentido de exigir dos titulares de
ouvidoria recém nomeados, a tempestiva assinatura dos termos
de responsabilidade correspondentes, de modo a evitar a
situacdo relatada nos 88 84/85;

no ambito do Achado 2, recomendar a Controladoria-Geral do
Distrito Federal que, por meio da Ouvidoria-Geral do Distrito
Federal, convoque, periodicamente, os ouvidores titulares das
unidades seccionais do SIGO/DF para realizarem 0s cursos
previstos no Programa de Formacao em Ouvidoria, realizado junto
a Escola de Governo do Distrito Federal, e no Programa de
Certificacdo em Ouvidoria, realizado junto a Escola de Controle da
CGDF.

no ambito do Achado 3, recomendar a Controladoria-Geral do
Distrito Federal que, por meio da Ouvidoria-Geral do Distrito
Federal, esta na condicao de 6rgao central do SIGO/DF, elabore e
divulgue orientacdes gerais, nos aspectos que lhes sdo comuns,
para a elaboracao de:

1) plano de acdo anual consoante previsto na Instrucao
Normativa CGDF n° 1/2017 e em especial, no tocante as
atividades propostas, que contemple, no minimo, as
justificativas para suas inclusbes no PAA, 0S recursos
necessarios para seu desenvolvimento e implantacdo, os
procedimentos basicos a serem adotados, os resultados finais
esperados (metas), os prazos estabelecidos (cronograma) e
0S responsaveis pela sua execuc¢ao e implementacéo;

2) relatorio trimestral, que apresente informacdes
atualizadas relacionadas a execucao das atividades previstas
no Plano de Acéo do 6rgédo ou da entidade e destaque as
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VI.

VII.

acOes relevantes relacionadas a area, empreendidas no
periodo;

no ambito do Achado 3, determinar a Secretaria de Estado de
Protecdo da Ordem Urbanistica do Distrito Federal — DF LEGAL
gue, doravante, elabore plano de acdo anual em ouvidoria,
consoante previsto na Instrucdo Normativa CGDF n° 1/2017 - art.
2°, inciso Il, que contemple as informacdes elencadas no item “a.1”.

no ambito do Achado 4, determinar:

1)

2)

3)

4)

a Secretaria de Protecdo da Ordem Urbanistica do Distrito
Federal que promova uma revisao geral da sua Carta de
Servicos ao Cidadado (fls. 103/121 da peca 50), de modo a
adequar-se aos ditames do Guia Metodolégico e Estratégia de
Implantacdo da Carta de Servicos ao Cidaddo do Distrito
Federal, instituido pela Instrugcdo Normativa n® 1/2017, da
Controladoria-Geral do DF, em conjunto com 0s preceitos do
Decreto Distrital n® 36.419/2015, que institui a Carta de Servi¢os
ao Cidaddao no ambito do DF, bem como com o objetivo de
padronizar o teor dos elementos de cada servigo, para
finalmente fazer publicar e disponibilizar a Carta de Servicos ao
Cidad&o em seu sitio eletronico;

a Secretaria de Economia do Distrito Federal — SEEC/DF que
promova a segregacdo dos servicos  destinados
especificamente aos cidaddos e as empresas privadas, de
modo a se adequar aos ditames do Guia Metodoldgico e
Estratégia de Implantacdo da Carta de Servigos ao Cidadao do
Distrito Federal e a se padronizar o teor dos elementos de cada
Servico;

aos o6rgaos e entidades do Distrito Federal que promovam a
revisdo de suas Cartas de Servico ao Cidadao no sentido de
atender aos dispositivos indicados a seguir, se ainda ndo o
fazem:

a) previsdao de horéarios de atendimento e tempo de espera
(item 11 do checklist, Decreto n°® 36.419/2015, art. 4°, inciso

I1);

b) modos de prestacéo do servico (item 8 do checklist, Decreto
n°® 36.419/2015, art. 3°, inciso lll);

c) prioridades de atendimento (item 10 do checklist, Decreto
n° 36.419/2015, art. 4°, inciso |);

aos orgaos e entidades participantes da amostra da auditoria
(SES, Secretaria de Estado de Transporte e Mobilidade do —
SEMOB, DF LEGAL, Companhia Urbanizadora da Nova Capital
do Brasil — NOVACAP, SEE, Departamento de Transito do
Distrito Federal — DETRAN, Secretaria de Estado de
Desenvolvimento Social do Distrito Federal — SEDES, SODF,
SEEC) que, se ainda nao fizeram, procedam aos ajustes
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necessarios de suas Cartas de Servicos de modo a sanar as
impropriedades citadas no Quadro 15 deste relatorio,
encaminhando aos mesmos o PT 56 de modo a subsidiar os
trabalhos de ajustes citados.

VIIl. no ambito do Achado 5, recomendar a Controladoria-Geral do

Distrito Federal que, por meio da Ouvidoria-Geral do Distrito
Federal, oriente as ouvidorias dos 6rgdos e entidades do Distrito
Federal a:

1) anualmente, realizarem levantamento das causas mais
recorrentes que acarretaram atrasos no prazo de resposta para
as manifestacbes registradas pelos cidadaos, fazendo
consignar o resultado desse levantamento nos Relatorios
Anuais de Gestéo;

2) com base no resultado do levantamento proposto no item
anterior, incluirem nos Planos Anuais de Acdo iniciativas e
projetos especificos visando a melhoria continua da
tempestividade do tratamento dado pelos 6rgdos e entidades
distritais as manifestacdes encaminhadas as ouvidorias
seccionais;

3) consignarem, nos relatérios trimestrais de ouvidoria
detalhamentos dos atrasos ocorridos no periodo, de modo a
viabilizar a implementacéo pratica das medidas dispostas nos
arts. 4° e 5° do Decreto n°® 39.723/2019.

no ambito do Achado 6, determinar a Controladoria-Geral do
Distrito Federal que, por meio da Ouvidoria-Geral do Distrito
Federal, oriente as ouvidorias dos 6rgaos e entidades do Distrito
Federal a:

1) anualmente, consignarem no dmbito dos Relatérios Anuais de
Gestao:

a) o levantamento dos pontos e problemas mais recorrentes
detectados durante sua atuacao;

b) a avaliacdo quanto as possiveis causas dessas
recorréncias;

C) a apresentacao de sugestdes e solugdes com o intuito de
eliminar as causas dessas recorréncias;

d) a efetiva aplicacdo de tais sugestbes e solucdes, com o
objetivo ultimo de alcancar a melhoria dos servigos publicos
prestados a sociedade;

2) encaminharem anualmente o Relatério Anual de Gestdo a
autoridade maxima da unidade, contendo as informacdes
mencionadas no subitem “1” supra, facilitando, assim, o
aproveitamento das informacdes acerca das areas que
necessitam de maior atengéo no processo de atualizagao das
politicas publicas.
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X.

XI.

XII.

no ambito do Achado 7, determinar a Controladoria-Geral do
Distrito Federal que:

1)

2)

por meio da Ouvidoria-Geral do Distrito Federal, oriente as
ouvidorias dos 6rgéos e entidades do Distrito Federal a:

a) anualmente, realizarem analises criticas quanto as causas
dos baixos indices de resolutividade apurados durante o
exercicio, fazendo consignar o resultado desse
levantamento nos Relatorios Anuais de Gestao;

b) com base no resultado do levantamento proposto no item
anterior, incluirem nos Planos Anuais de Acao iniciativas e
projetos especificos que possam contribuir para uma
priorizagdo de agdes com foco preventivo e sistémico que
possibilitem o monitoramento e a avaliacdo de temas
relevantes para a sociedade e o0 aprimoramento da
efetividade das politicas publicas;

c) consignarem, nos relatorios trimestrais de ouvidoria,
detalhamento quanto aos indices de resolutividade
apurados no periodo, de modo a viabilizar a implementacao
pratica das medidas dispostas nos arts. 4° e 5° do Decreto
n°® 39.723/2019;

adote as providéncias elencadas no art. 5° do Decreto
n° 39.723/2019 com relacdo as ouvidorias que apresentaram
indices de resolutividade caracterizados como ocorréncias ou
situagOes graves na forma do art. 1°, inciso Il, da Portaria CGDF
n° 342/2019;

no ambito do Achado 7, recomendar a Controladoria-Geral do
Distrito Federal que avalie a possibilidade de requisitar servidores,
com esteio no art. 7° do Decreto n° 39.723/2019, para atuarem na
Ouvidoria-Geral do Distrito Federal, de modo a contribuirem para a
efetiva execucdo das atribuicdes inerentes ao 6rgdo central do
SIGO/DF;

autorizar:

a)

b)

a ciéncia da Decisdo que vier a ser proferida a CGDF, a
SES/DF, a SEMOB/DF, a DF LEGAL, a NOVACAP, a SEE/DF,
ao DETRAN/DF, a SEDES/DF, a SODF e a SEEC/DF,;

a disponibilizagdo deste Relatorio Final de Auditoria (DA 112)
e dos PTs 56, 108 as jurisdicionadas mencionadas no subitem
anterior;

o retorno dos autos a Secretaria de Fiscalizagdo de Gestdo
Pulblica, Infraestrutura e Mobilidade para os devidos fins.

Brasilia — DF, 19 de abril de 2021.
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RELATOR : CONSELHEIRO MARCIO MICHEL ALVES DE OLIVEIRA

EMENTA : Auditoria procedida com o objetivo de avaliar o Sistema de Gestdao de Ouvidoria do
Distrito Federal, no ambito da Controladoria-Geral do Distrito Federal - CGDF, da Secretaria de
Estado de Saude do Distrito Federal - SES/DF, da Secretaria de Estado de Transporte e Mobilidade do
Distrito Federal - SEMOB/DF, da Secretaria de Estado de Protecdao da Ordem Urbanistica do Distrito
Federal - DF LEGAL, da Companhia Urbanizadora da Nova Capital do Brasil - NOVACAP, da
Secretaria de Estado de Educacgdo do Distrito Federal - SEE/DF, do Departamento de Transito do
Distrito Federal - DETRAN/DF, da Secretaria de Estado de Desenvolvimento Social do Distrito Federal
- SEDES/DF, da Secretaria de Estado de Obras e Infraestrutura do Distrito Federal - SODF e da
Secretaria de Estado de Economia do Distrito Federal - SEEC/DF, conforme o disposto no capitulo III,
item 3.2, do Titulo III do Manual de Auditoria do TCDF, aprovado pela Resolucdo n® 340/2020.

DECISAO N° 2844/2021

O Tribunal, por unanimidade, de acordo com o voto do Relator, decidiu: I - no ambito da Questao de
Auditoria 1, recomendar a: 1) Secretaria de Estado de Educacdo do Distrito Federal - SEE/DF e a
Secretaria de Estado de Obras e Infraestrutura do Distrito Federal - SO/DF que adotem as medidas
necessarias no sentido de adequar a localizagdo de suas ouvidorias para a entrada dos érgaos de
forma a facilitar o acesso do cidaddo, consoante dispde o art. 11, caput, do Decreto n? 36.462/2015; 2)
Secretaria de Estado de Saude do Distrito Federal - SES/DF que adote as medidas necessarias para
garantir o facil acesso dos cidadaos a sua unidade seccional de ouvidoria; 3) Controladoria-Geral do
Distrito Federal que mantenha em seu banco de talentos a que se refere o art. 82, § 42, do Decreto n®
39.723/2019 somente curriculos de servidores que possuam perfil técnico compativel com o cargo de
ouvidor, consoante dispde o art. 32, § 29, da Instrugdo Normativa CGDF n? 1/2017; II - no ambito do
Achado 1: 1) determinar a Controladoria-Geral do Distrito Federal - CGDF que, por meio da Ouvidoria-
Geral do Distrito Federal, doravante, observe os critérios estabelecidos para apreciacdo e aprovagao
dos novos ouvidores, conforme prevé o art. 62 do Decreto n® 36.462/2015, atentando para a
necessidade de comprovagdo da adequacao do perfil técnico dos servidores indicados com as
competéncias, as atribuigoes e as atividades exigidas para o desempenho das fungdes; 2) recomendar
a Controladoria do Distrito Federal - CGDF que, por meio da Ouvidoria-Geral do Distrito Federal: a)
promova a atualizacdo da relagdo de ouvidorias que compoem Sistema de Gestdao de Ouvidoria do
Distrito Federal - SIGO/DF, na forma relatada nos §§ 60/63 do Relatério de Auditoria; b) adote
providéncias necessarias de modo a evitar situagdes de publicacdo do ato de designacdo dos titulares
das ouvidorias anteriormente a edi¢do do ato de apreciagao e avaliagdo dos mesmos pelo Controlador-
Geral do Distrito Federal ou servidor por ele designado, na forma relatada no § 81 do Relatoério de
Auditoria; c) adote providéncias no sentido de manter a tempestiva e permanente atualizagao das
informacgbes sobres os titulares das ouvidorias no sitio eletronico da Ouvidoria-Geral do Distrito
Federal; d) adote providéncias no sentido de exigir dos titulares de ouvidoria recém nomeados, a
tempestiva assinatura dos termos de responsabilidade correspondentes, de modo a evitar a situagao
relatada nos §§ 84/85 do Relatério de Auditoria; III - no ambito do Achado 2, determinar a
Controladoria-Geral do Distrito Federal que, por meio da Ouvidoria-Geral do Distrito Federal,
convoque, periodicamente, os ouvidores titulares das unidades seccionais do Sistema de Gestao de
Ouvidoria do Distrito Federal - SIGO/DF para realizarem os cursos previstos no Programa de
Formacao em Ouvidoria, realizado na Escola de Governo do Distrito Federal, e no Programa de
Certificagdao em Ouvidoria, realizado na Escola de Controle da CGDF, com alerta aos convocados de
que aqueles que deixarem de realizar os programas de capacitagdao podem se sujeitar a penalidades do
regramento disciplinar previsto no regime juridico dos servidores do Distrito Federal; IV - no ambito
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do Achado 3, recomendar a Controladoria-Geral do Distrito Federal que, por meio da Ouvidoria-Geral
do Distrito Federal, 6rgao central do SIGO/DF, elabore e divulgue orientagdes gerais, nos aspectos que
lhes sao comuns, para a elaboracao de: 1) plano de acdao anual consoante previsto na Instrucao
Normativa CGDF n? 1/2017 e em especial, no tocante as atividades propostas, que contemple, no
minimo, as justificativas para suas inclusdes no Planos de A¢do Anuais - PAA, 0s recursos necessarios
para seu desenvolvimento e implantagao, os procedimentos basicos a serem adotados, os resultados
finais esperados (metas), os prazos estabelecidos (cronograma) e os responsaveis pela sua execucao e
implementacgao; 2) relatério trimestral, que apresente informac¢des atualizadas relacionadas a
execucdo das atividades previstas no Plano de Agdo do 6rgdo ou da entidade e destaque as agdes
relevantes relacionadas a area, empreendidas no periodo; V - no ambito do Achado 4, determinar: 1) a
Secretaria de Protecao da Ordem Urbanistica do Distrito Federal que promova uma revisao geral da
sua Carta de Servigos ao Cidadao (fls. 103/121 da pec¢a 50), de modo a adequar-se aos ditames do Guia
Metodoldgico e Estratégia de Implantacao da Carta de Servigos ao Cidaddo do Distrito Federal,
instituido pela Instrucao Normativa n® 1/2017, da Controladoria-Geral do Distrito Federal, em
conjunto com os preceitos do Decreto Distrital n? 36.419/2015, que institui a Carta de Servigcos ao
Cidadao no ambito do Distrito Federal, bem como com o objetivo de padronizar o teor dos elementos
de cada servico, para finalmente fazer publicar e disponibilizar a Carta de Servigos ao Cidadao em seu
sitio eletronico; 2) a Secretaria de Economia do Distrito Federal - SEEC/DF que promova a segregagao
dos servigos destinados especificamente aos cidadaos e as empresas privadas, de modo a se adequar
aos ditames do Guia Metodoldgico e Estratégia de Implantacdo da Carta de Servigos ao Cidaddo do
Distrito Federal e a se padronizar o teor dos elementos de cada servico; 3) aos o6rgaos e entidades do
Distrito Federal que promovam a revisao de suas Cartas de Servico ao Cidadao no sentido de atender
aos dispositivos indicados a seguir, se ainda ndo o fazem: a) previsdo de horarios de atendimento e
tempo de espera (Decreto n? 36.419/2015, art. 49, inciso II); b) modos de prestacao do servigo
(Decreto n? 36.419/2015, art. 39, inciso III); c) prioridades de atendimento (Decreto n? 36.419/2015,
art. 49, inciso I); 4) aos érgdos e entidades participantes da amostra da auditoria (SES/DF, Secretaria
de Estado de Transporte e Mobilidade do - SEMOB, DF LEGAL, Companhia Urbanizadora da Nova
Capital do Brasil - NOVACAP, SEE/DF, Departamento de Transito do Distrito Federal - DETRAN,
Secretaria de Estado de Desenvolvimento Social do Distrito Federal - SEDES/DF, SODF, SEEC/DF)
que, se ainda ndo fizeram, procedam aos ajustes necessarios de suas Cartas de Servigos de modo a
sanar as impropriedades citadas no Quadro 15 do relatdrio, encaminhando aos mesmos o PT 56 de
modo a subsidiar os trabalhos de ajustes citados; VI - no ambito do Achado 5, recomendar a
Controladoria-Geral do Distrito Federal que, por meio da Ouvidoria-Geral do Distrito Federal, oriente
as ouvidorias dos 6rgaos e entidades do Distrito Federal a: 1) anualmente, realizarem levantamento
das causas mais recorrentes que acarretaram atrasos no prazo de resposta para as manifestagoes
registradas pelos cidadaos, fazendo consignar o resultado desse levantamento nos Relatérios Anuais
de Gestdo; 2) com base no resultado do levantamento proposto no item anterior, incluirem nos Planos
Anuais de Acdo iniciativas e projetos especificos visando a melhoria continua da tempestividade do
tratamento dado pelos érgaos e entidades distritais as manifestacdes encaminhadas as ouvidorias
seccionais; 3) consignarem, nos relatérios trimestrais de ouvidoria detalhamentos dos atrasos
ocorridos no periodo, de modo a viabilizar a implementacdo pratica das medidas dispostas nos arts. 49
e 52 do Decreto n? 39.723/2019; VII - no ambito do Achado 6, determinar a Controladoria-Geral do
Distrito Federal que, por meio da Ouvidoria-Geral do Distrito Federal, oriente as ouvidorias dos 6rgdos
e entidades do Distrito Federal a: 1) anualmente, consignarem no ambito dos Relatérios Anuais de
Gestdo: a) o levantamento dos pontos e problemas mais recorrentes detectados durante sua atuagao;
b) a avaliagdo quanto as possiveis causas dessas recorréncias; c) a apresentacdo de sugestoes e
solugOes com o intuito de eliminar as causas dessas recorréncias; d) a efetiva aplicacdo de tais
sugestoes e solugdes, com o objetivo tltimo de alcancar a melhoria dos servigos publicos prestados a
sociedade; 2) encaminharem anualmente o Relatério Anual de Gestdo a autoridade maxima da
unidade, contendo as informagdes mencionadas no subitem “1” supra, facilitando, assim, o
aproveitamento das informacgoes acerca das areas que necessitam de maior atengao no processo de
atualizagao das politicas publicas; VIII - no ambito do Achado 7, determinar a Controladoria-Geral do
Distrito Federal que: 1) por meio da Ouvidoria-Geral do Distrito Federal, oriente as ouvidorias dos
orgdos e entidades do Distrito Federal a: a) anualmente, realizarem anélises criticas quanto as causas
dos baixos indices de resolutividade apurados durante o exercicio, fazendo consignar o resultado
desse levantamento nos Relatérios Anuais de Gestdo; b) com base no resultado do levantamento
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proposto no item anterior, incluirem nos Planos Anuais de Agao iniciativas e projetos especificos que
possam contribuir para uma priorizagdo de a¢des com foco preventivo e sistémico que possibilitem o
monitoramento e a avaliagdo de temas relevantes para a sociedade e o aprimoramento da efetividade
das politicas publicas; c) consignarem, nos relatorios trimestrais de ouvidoria, detalhamento quanto
aos indices de resolutividade apurados no periodo, de modo a viabilizar a implementagao pratica das
medidas dispostas nos arts. 42 e 52 do Decreto n? 39.723/2019; 2) adote as providéncias elencadas no
art. 52 do Decreto n? 39.723/2019 com relagao as ouvidorias que apresentaram indices de
resolutividade caracterizados como ocorréncias ou situagoes graves na forma do art. 12, inciso II, da
Portaria CGDF n? 342/2019; IX - no ambito do Achado 7, recomendar a Controladoria-Geral do Distrito
Federal que avalie a possibilidade de requisitar servidores, com esteio no art. 72 do Decreto n®
39.723/2019, para atuarem na Ouvidoria-Geral do Distrito Federal, de modo a contribuirem para a
efetiva execucdo das atribuicdes inerentes ao érgdo central do SIGO/DF; X - autorizar: a) a ciéncia
desta decisdo a CGDF, a SES/DF, a SEMOB/DF, a DF LEGAL, a NOVACAP, a SEE/DF, ao DETRAN/DF,
a SEDES/DF, a SODF e a SEEC/DF; b) a disponibilizagdo do Relatério Final de Auditoria (pega 136) e
dos PTs 56 e 108 as jurisdicionadas mencionadas no subitem anterior; c) o retorno dos autos a
Secretaria de Fiscalizacdo de Gestdo Publica, Infraestrutura e Mobilidade, para os devidos fins.

Presidiu a sessdo o Presidente em exercicio, Conselheiro INACIO MAGALHAES FILHO. Votaram os
Conselheiros MANOEL DE ANDRADE, PAIVA MARTINS e MARCIO MICHEL. Participou o
representante do MPjTCDF, Procurador-Geral em exercicio DEMOSTENES TRES ALBUQUERQUE.
Ausentes o Presidente, Conselheiro PAULO TADEU, o Conselheiro RENATO RAINHA e a Conselheira
ANILCEIA MACHADO.

SALA DAS SESSOES, 28 de Julho de 2021

Inéci °Mégalhées Filho
Presidénte)em exercicio
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