Regidao Administrativa XXVIII
Fundacao 03 de janeiro de 2005

PLANO DE ACAO

www.itapoa.df.gov.br




SUMARIO

QUEM SOMOS
APRESENTACAO
ESTRUTURA DA OUVIDORIA

RECURSOS

PAINEL DA OUVIDORIA
LEVANTAMENTO DAS MANIFESTACOES

ESTATISTICA

TIPOLOGIA

RECLAMACAO

INDICADORES

TOTAL DE AVALIACOES REALIZADAS
DEMANDA

GESTAO DO PROCESSO

PROCESSO DE MELHORIAS
CONCLUSAO




DILSON BULHOES
DO NASCIMENTO

ADMINISTRADOR

CLOTILDE PAIAO
CORREIA DE
SOUSA

DIDOT

WILSON GOMES
DE OLIVEIRA

COAG

MATHEUS DE
QUEIROZ
TRINDADE

DIROB

QUEM SOMOS

LUCIA MADALENA

CHEFE GAB

JOSIANE MARIA
COELHO FREITAS

COLOM

ELILUCIA
CARNAUBA
BARROS

ASPLAN

FABIANA
MENDES VAZ
GOMES

ASTEC

ELIAS VIEIRA DE
MATOS

ASSESSOR

MARCOS
OLIVEIRA

ASCOM

LECIVALDA DE
FATIMA CARDOSO

ASSESSORA
ESPECIAL

ALYSSON
PEREIRA DA
SILVA

OUVIDOR




A Ouvidoria Seccional da Administracao Regional do Itapoa tem o prazer de
apresentar o Plano Plurianual de Acdo (PPA) para o biénio 2024/2025.

01 Objetivos

Transparéncia no processo, levantamento das falhas e planejamento de
melhorias, avaliacdo periddica dos indicadores da Ouvidoria sdo essenciais #
para o bom funcionamento de uma ouvidoria b

02 Metas

Incentivar a participacao da equipe, estabelecer procedimentos claros e
uniformes, definir objetivos e metas claros e mensuraveis, melhorar a taxa
de resolucao das manifestacdes, acelerar o tempo de resposta as
manifestacdes e garantir a satisfacdo dos usuarios com 0s servicos
prestados.

Q

03 Acdbes

Participar de treinamentos e cursos para os ouvidores, automatizar
processos, promover a cultura do atendimento ao cliente, implementar
acbdes corretivas com base nos resultados das pesquisas, definir prazos
para o atendimento as manifestacdes, promover pesquisa de satisfacéao,
acompanhar as demandas, promover relatdrios, identificar erros e
corrigir processos.



%/% ESTRUTURA DA OUVIDORIA RA XXVII ////////////%

A Administracdo possui um ouvidor que, alem de realizar atendimento presencial
aos cidadéaos, controla todas as demandas da ouvidoria, produz relatorios, responde
0OS processos e outros assuntos inerentes ao cargo, bem como participa ativamente
de reunibes e comissbes, programas, comités e outros projetos que, de alguma
forma, se relacionam com o servico de ouvidoria. Alem disso, necessita de

capacitacao como atividade inerente ao cargo, bem como atende as convocacoes
da CGDF/OGDF.

Ve

A manutencdo de um Assessor para o biénio de 2024/2025 ¢
extremamente necessario para suprir as auséncias do Chefe de Ouvidoria
e desta forma prestar o atendimento presencial ao cidadao.

ASSESOR TECNICO
SUBSTITUTO




ESTRUTURA DA OUVIDORIA RA XXVIII

RECURSOS MATERIAIS

A sala da ouvidoria na Adminitracao Regional do Itapoa, conta com os
equipamentos e recursos para realizar as tarefas de maneira adequada e

sigilosa, se necessario.

- o

Economizar faz bem da saude.
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' ONDE
8 ESTAMOS?

O SISTEMA DE OUVIDORIA POSSUI UM PAINEL Q
INFORMAG INTERATIVAS E EM TEMPO REAL SC
INDICADORE AVALIACOES DO SISTEMA DE GE
DE OUVIDORIA DO DISTRITO FEDERAL, COM ALGUMAS C
INFORMAGOES QUE VOCE PRECISA, JA ORGANIZADAS.
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No ano de 2022 foram registradas 704 manifestacodoes, valor 27,42%
maior, quando comparado a 2021, que contabilizou 511 registros.

No periodo entre janeiro e novembro de 2021 foram 449 manifestacodes,
entre janeiro e setembro de 2022 foram 673 manifestacdes, e neste mesmo
periodo de 2023, foram 226 manifestacdes, ou seja, durante dois anos no
periodo acima especificado, houve uma reducadao de 66,42 % no registro de
manifestacdes. Possivelmente, a reducdao no numero de pedidos recebidos
pela Ouvidoria do Itapoa pode ser justificada pela forca-tarefa de servicos
executados na cidade, cujo objetivo é realizar acdoes de manutencao,
conservacao e zeladoria em diversos setores.

Essas acdes estdao contribuindo para melhorar a qualidade dos servicos
prestados a populacao, o que esta levando a uma reducao nos problemas
relatados pelos cidaddos. Isso €& positivo, pois demonstra que a
Administracao Regional do Itapoa esta comprometida em atender as
demandas da populacdo e em oferecer servicos de qualidade.
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RECLAMACAO

“Em 2023, o numero de reclamacdées aumentou
significativamente. Isso demonstra que 0S
cidadaos estdo mais atentos as questdoes locais e
buscando cada vez mais solucodoes para 0OS
problemas da cidade. Este € um sinal positivo,
pois indica que os moradores estao se tornando
mais participativos na vida publica da cidade.




INDICADORES

2021/2022/2023

INDICE DE INDICE DE SATISFACAO COM INDICE DE
RESOLUTIVIDADE O SERVICO DE OUVIDORIA RECOMENDACAO

INDICE DE SATISFACAO INDICE DE SATISFACAO SATISFACAQ COMA
COM O ATENDIMENTO COM O ATENDIMENTO RESPOSTA )
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Conforme observado nesta secao de indicadores, a Administracao Regional do
Iltapoa, obteve resultados excepcionais somando os ano de 2021/2022 e 2023, sendo
todos os indicadores acima de 80%. Para o biénio 2024/2025, esta Ouvidoria
Seccional tem como meta manter todos os indicadores acima de 80%.

Os resultados apresentados sdo baseados nas manifestacdées avaliadas. No
entanto, a média de avaliacao pds-finalizacao das ouvidorias ainda é baixa, conforme
mostra a pagina seguinte. Nossa meta é criar um programa de pos-atendimento que
incentive o usuario a fazer avaliacao final das suas manifestacoes.

RESOLUTIVIDADE




MANIFESTACOES AVALIADAS

2021/2022/2023

TODOS OS @RGEGS ARG 01/01/2021 22/11/2023 3

Posigdo Orglio Resolutividade Qtd. Manifestacdes Resposta no Prazo Recomendagdo sSatisfagco  Atendimento  Sistema Resposta
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ASSUNTOS MAIS SOLICITADOS

2021/2022/2023

« COLETA DE ENTULHO 889

- TAPA BURACO e 212
« COLETA DE GALHOS mmm33

. SERVIDOR PUBLICO W 26

« MANUTENCAO BUEIRO mm 24 5 o o0 o ¢
« SERVICO PRESTADO mm23 e
« PAVIMENTACAO URBANA mm 20

. COLETA DE INSERVIVEISm 16 5 5 0 o ¢
. LIMPEZA DE BUEIRO H 16 * o o o
« ACUMULADOR DE ENTULHO m 15



p 4 GESTAO DO PROCESSO /////////////%

Onde queremos chegar

DEMANDAS INDICADORES
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COI.vforme mostram os indicadores, nossa M A Administracdo Regional do Itapo3 iniciou
maior demanda é a coleta de entulho em uma campanha de conscientizacdo, sobre

Nos ultimos 3 anos, nossos indicadores

area particular. E de acordo com os M, importancia da separacdo dos residuos mostram que 69,8% de toda demanda
parametros da Lei 4.704 de 20 de WM e reforcou que fard a retirada de até 1 m? foi coleta de entulho. Com a criacdo do
dezembro de 20171, que estabelece que oS W ge entulho por gerador até a conclus3o Ponto de Entrega Voluntaria (PEV),
geradores de residuos da construcdo civii M qo  PEV. Isso permitird que a esperamos que essa demanda seja
e volumosos sdo responsaveis pelo WM Administracdo foque nos servicos mais reduzida significativamente.

descarte apropriado dos residuos que MM essenciais para a comunidade.
produzem.




ACOES QUE SERAO REALIZADAS PELA OUVIDORIA /////
SECCIONAL DA ADMINISTRAGCAO REGIONAL DO ITAPOA,
KD NOS ANOS DE 2024 E 2025 %

Onde queremos chegar
PLANEJAMENTO EXECUCAO OBJETIVOS
' oy w

SER REFERENCIA EM ATENDIMENTO;

e« REDUZIR TEMPO DE RESPOSTA;

« MELHORAR OS iNDICES DE SATISFACAO;

« PADRONIZAR OS PROCESSOS;

« PROMOVER REUNIOES COM A EQUIPE:;

« USAR COMUNICACAO FREQUENTE, CLARA
E OBJETIVA :;

« ACOMPANHAR RESULTADOS E
COMPARTILHAR COM TODOS ENVOVIDOS
NO PROCESSO.

o IMPLANTAR OUVIDORIA ITINERANTE:

REUNIOES MENSAIS COM TODA
EQUIPE RA-XXVIII, PARA ALINHAR
PROCESSOS E PROJETOS;

« GERENCIAR RECLAMACOES;

« TODO REQUERIMENTO GERA UM
PROCESSO SEI;

« TRANSPARENCIA DO PROCESSO

« ATENDIMENTO DE EXCELENCIA;

« GERENCIAR ATUALIZACOES;

CRIAR INOVACOES.

e« VERIFICAR AS METAS;

« ANTECIPAR PROBLEMAS:;
ACOMPANHAR INDICADORES;
CRIAR RELATORIOS;
DIVULGAR RESULTADOS;
PLANEJAR MELHORIAS;




O DETALHAMENTO DO PLANO DE ACAO, O LEVANTAMENTO DAS FALHAS
E O PLANEJAMENTO DE MELHORIAS SAO ETAPAS ESSENCIAIS PARA A
ELABORACAO DE UM PLANO DE ACAO EFICAZ PARA A OUVIDORIA. A
AVALIACAO DOS INDICADORES DA OUVIDORIA TAMBEM E IMPORTANTE PARA
VERIFICAR A EFETIVIDADE DAS ACOES PREVISTAS NO PLANO, ALEM DE
AJUDAR A IDENTIFICAR NOVAS OPORTUNIDADES DE MELHORIA.

A OUVIDORIA E UMA IMPORTANTE FONTE DE INFORMAGCOES PARA A
ADMINISTRACAO, POIS PODE FORNECER PERCEPCOES SOBRE AS
NECESSIDADES E EXPECTATIVAS DOS CIDADAOS.

CONCLUSAO







