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Apresentação 

Transparência no processo, levantamento das falhas e planejamento de
melhorias, aval iação periódica dos indicadores da Ouvidoria são essenciais
para o bom funcionamento de uma ouvidoria

01 Objetivos

02 Metas

03 Ações

A Ouvidoria Seccional da Administração Regional do Itapoã tem o prazer de
apresentar o Plano Plurianual de Ação ĆPPAć para o biênio 2024/2025.

Incentivar a part icipação da equipe, estabelecer procedimentos claros e
uniformes, definir  objetivos e metas claros e mensuráveis, melhorar a taxa
de resolução das manifestações, acelerar o tempo de resposta às
manifestações e garantir  a satisfação dos usuários com os serviços
prestados.

Part icipar de treinamentos e cursos para os ouvidores, automatizar
processos, promover a cultura do atendimento ao cl iente, implementar
ações corretivas com base nos resultados das pesquisas, definir  prazos
para o atendimento às manifestações, promover pesquisa de satisfação,
acompanhar as demandas, promover relatórios, identif icar erros e
corr igir  processos. 



CHEFE OUVIDORIA 

  A manutenção de um Assessor para o biênio de 2024/2025 é
extremamente necessário para suprir as ausências do Chefe de Ouvidoria
e desta forma prestar o atendimento presencial ao cidadão.

ASSESOR TÉCNICO
SUBSTITUTO 

   A Administração possui um ouvidor que, além de realizar atendimento presencial
aos cidadãos, controla todas as demandas da ouvidoria, produz relatórios, responde
os processos e outros assuntos inerentes ao cargo, bem como participa ativamente
de reuniões e comissões, programas, comitês e outros projetos que, de alguma
forma, se relacionam com o serviço de ouvidoria. Além disso, necessita de
capacitação como atividade inerente ao cargo, bem como atende às convocações
da CGDF/OGDF.

ESTRUTURA DA OUVIDORIA RA XXVIII
SERVIDORES

03



A sala da ouvidoria na Adminitração Regional do Itapoã, conta com os
equipamentos e recursos para realizar as tarefas de maneira adequada e
sigilosa, se necessário.

ESTRUTURA DA OUVIDORIA RA XXVIII

Economizar faz bem à saúde.



O SISTEMA DE OUVIDORIA POSSUI UM PAINEL QUE REÚNE
INFORMAÇÕES INTERATIVAS E EM TEMPO REAL SOBRE OS
INDICADORES DE AVALIAÇÕES DO SISTEMA DE GESTÃO
DE OUVIDORIA DO DISTRITO FEDERAL, COM ALGUMAS DAS
INFORMAÇÕES QUE VOCÊ PRECISA, JÁ ORGANIZADAS.

WWW.PAINEL.OUV.DF.GOV.BRWWW.PAINEL.OUV.DF.GOV.BR



MANIFESTAÇÕES
                                   RECEBIDAS NA RA- XXVIII



Onde estamos hoje!

      N o  a n o  d e  2 0 2 2  f o r a m  r e g i s t r a d a s  7 0 4  m a n i f e s t a ç õ e s ,  v a l o r  2 7 , 4 2 %
m a i o r ,  q u a n d o  c o m p a r a d o  a  2 0 2 1 ,  q u e  c o n t a b i l i z o u  5 1 1  r e g i s t r o s .
 
         N o  p e r í o d o  e n t r e  j a n e i r o  e  n o v e m b r o  d e  2 0 2 1  f o r a m  4 4 9  m a n i f e s t a ç õ e s ,
e n t r e  j a n e i r o  e  s e t e m b r o  d e  2 0 2 2  f o r a m  6 7 3  m a n i f e s t a ç õ e s ,  e  n e s t e  m e s m o
p e r í o d o  d e  2 0 2 3 ,  f o r a m  2 2 6  m a n i f e s t a ç õ e s ,  o u  s e j a ,  d u r a n t e  d o i s  a n o s  n o
p e r í o d o  a c i m a  e s p e c i f i c a d o ,  h o u v e  u m a  r e d u ç ã o  d e  6 6 , 4 2  %  n o  r e g i s t r o  d e
m a n i f e s t a ç õ e s .  P o s s i v e l m e n t e ,  a  r e d u ç ã o  n o  n ú m e r o  d e  p e d i d o s  r e c e b i d o s
p e l a  O u v i d o r i a  d o  I t a p o ã  p o d e  s e r  j u s t i f i c a d a  p e l a  f o r ç a - t a r e f a  d e  s e r v i ç o s
e x e c u t a d o s  n a  c i d a d e ,  c u j o  o b j e t i v o  é  r e a l i z a r  a ç õ e s  d e  m a n u t e n ç ã o ,
c o n s e r v a ç ã o  e  z e l a d o r i a  e m  d i v e r s o s  s e t o r e s .

      E s s a s  a ç õ e s  e s t ã o  c o n t r i b u i n d o  p a r a  m e l h o r a r  a  q u a l i d a d e  d o s  s e r v i ç o s
p r e s t a d o s  à  p o p u l a ç ã o ,  o  q u e  e s t á  l e v a n d o  a  u m a  r e d u ç ã o  n o s  p r o b l e m a s
r e l a t a d o s  p e l o s  c i d a d ã o s .  I s s o  é  p o s i t i v o ,  p o i s  d e m o n s t r a  q u e  a
A d m i n i s t r a ç ã o  R e g i o n a l  d o  I t a p o ã  e s t á  c o m p r o m e t i d a  e m  a t e n d e r  à s
d e m a n d a s  d a  p o p u l a ç ã o  e  e m  o f e r e c e r  s e r v i ç o s  d e  q u a l i d a d e .

 



tipologia 



        E m  2 0 2 3 ,  o  n ú m e r o  d e  r e c l a m a ç õ e s  a u m e n t o u

s i g n i f i c a t i v a m e n t e .  I s s o  d e m o n s t r a  q u e  o s

c i d a d ã o s  e s t ã o  m a i s  a t e n t o s  à s  q u e s t õ e s  l o c a i s  e

b u s c a n d o  c a d a  v e z  m a i s  s o l u ç õ e s  p a r a  o s

p r o b l e m a s  d a  c i d a d e .  E s t e  é  u m  s i n a l  p o s i t i v o ,

p o i s  i n d i c a  q u e  o s  m o r a d o r e s  e s t ã o  s e  t o r n a n d o

m a i s  p a r t i c i p a t i v o s  n a  v i d a  p ú b l i c a  d a  c i d a d e .

         

Reclamação 



INDICADORES
2021/2022/2023



Onde estamos hoje!          Conforme observado nesta seção de indicadores, a Administração Regional do
Itapoã, obteve resultados excepcionais somando os ano de 2021/2022 e 2023, sendo
todos os indicadores acima de 80%. Para o biênio 2024/2025, esta Ouvidoria
Seccional tem como meta manter todos os indicadores acima de 80%.
      
       Os resultados apresentados são baseados nas manifestações avaliadas. No
entanto, a média de avaliação pós-finalização das ouvidorias ainda é baixa, conforme
mostra a página seguinte. Nossa meta é criar um programa de pós-atendimento que
incentive o usuário a fazer avaliação final das suas manifestações.



manifestações avaliadas 
2021/2022/2023



Assuntos mais solicitados 
2021/2022/2023



DEMANDAS

Conforme mostram os indicadores, nossa
maior demanda é a coleta de entulho em
área particular.  E de acordo com os
parâmetros da Lei 4.704 de 20 de
dezembro de 2011, que estabelece que os
geradores de resíduos da construção civi l
e volumosos são responsáveis pelo
descarte apropriado dos resíduos que
produzem.

MELHORIAS

A Administração Regional do Itapoã iniciou
uma campanha de conscientização, sobre
a importância da separação dos resíduos
e reforçou que fará a retirada de até 1 m³
de entulho por gerador até a conclusão
do PEV. Isso permitirá que a
Administração foque nos serviços mais
essenciais para a comunidade.

INDICADORES

Nos últimos 3 anos, nossos indicadores
mostram que 69,8% de toda demanda
foi coleta de entulho. Com a criação do
Ponto de Entrega Voluntária ĆPEVć,
esperamos que essa demanda seja
reduzida significativamente.

GESTÃO DO PROCESSO



 REUNIÕES MENSAIS COM TODA
EQUIPE RA-XXVII I ,  PARA ALINHAR
PROCESSOS E PROJETOS;
GERENCIAR RECLAMAÇOES;
TODO REQUERIMENTO GERA UM
PROCESSO SEI;
TRANSPARÊNCIA DO PROCESSO
ATENDIMENTO DE EXCELÊNCIA;
GERENCIAR ATUALIZAÇÕES;
CRIAR INOVAÇÕES.

EXECUÇÃO

SER REFERÊNCIA EM ATENDIMENTO;
REDUZIR TEMPO DE RESPOSTA;
MELHORAR OS íNDICES DE SATISFAÇÃO;
PADRONIZAR OS PROCESSOS;
PROMOVER REUNIÕES COM A EQUIPE;
USAR COMUNICAÇÃO FREQUENTE, CLARA
E OBJETIVA ;
ACOMPANHAR RESULTADOS E
COMPARTILHAR COM TODOS ENVOVIDOS
NO PROCESSO.
IMPLANTAR OUVIDORIA ITINERANTE;

 OBJETIVOSPLANEJAMENTO

 VERIFICAR AS METAS;
ANTECIPAR PROBLEMAS;
ACOMPANHAR INDICADORES;
CRIAR RELATÓRIOS;
DIVULGAR RESULTADOS;
PLANEJAR MELHORIAS;

 AÇÕES QUE SERÃO REALIZADAS PELA OUVIDORIA
SECCIONAL DA ADMINISTRAÇÃO REGIONAL DO ITAPOÃ,

NOS ANOS DE 2024 E 2025



        O DETALHAMENTO DO PLANO DE AÇÃO, O LEVANTAMENTO DAS FALHAS
E O PLANEJAMENTO DE MELHORIAS SÃO ETAPAS ESSENCIAIS PARA A
ELABORAÇÃO DE UM PLANO DE AÇÃO EFICAZ PARA A OUVIDORIA. A
AVALIAÇÃO DOS INDICADORES DA OUVIDORIA TAMBÉM É IMPORTANTE PARA
VERIFICAR A EFETIVIDADE DAS AÇÕES PREVISTAS NO PLANO, ALÉM  DE
AJUDAR A IDENTIFICAR NOVAS OPORTUNIDADES DE MELHORIA. 
    A OUVIDORIA É UMA IMPORTANTE FONTE DE INFORMAÇÕES PARA A
ADMINISTRAÇÃO, POIS PODE FORNECER PERCEPÇOES SOBRE AS
NECESSIDADES E EXPECTATIVAS DOS CIDADÃOS.

conclusão
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