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APRESENTACAO

As ouvidorias publicas do Governo do Distrito Federal sdo instancias de controle e
participacdo social responsaveis por interagir com os usuarios, com o objetivo de aprimorar

a gestdo publica e melhorar os servigos oferecidos.

Nesta perspectiva, em atendimento aos dispostos nas legislacdes vigentes, em especial
ao inciso Il do art. 2° da Instru¢cdo Normativa n° 01/2017 CGDF, apresentamos o Plano de

Acdo 2023 da Ouvidoria Seccional da Administracdo Regional do Itapoa.

As acdes e projetos aqui descritos sdo desdobramentos de andlises e reflexdes da
equipe desta Ouvidoria frente aos resultados obtidos no sistema de ouvidorias do Distrito

Federal.

Este plano abrange as principais ac0es e projetos a serem desenvolvidas na Ouvidoria
da Administracdo Regional do Itapod em parceria com o SIGO- DF, durante o ano de 2023,
em consonancia com Plano Estratégico do Distrito Federal — PEDF 2019-2023 e Plano
Plurianual do DF — PPA 2020-2023.

Esta Ouvidoria seccional esta fisicamente instalada na sala n°® 01 da Administracdo
Regional do Itapod, localizada na Qd. 378, Cj. A, AE 04, Del Lago.

O atendimento presencial funciona das 08h as 12h e 14h as 18h. A equipe também é
responsavel pelas demandas solicitadas via internet, e pelo 162, através do sistema OUV-
DF, bem como por orientar os cidaddos que entram em contato através do telefone 3686-
2898 ramal 9424.

Na estrutura organizacional, a unidade Administrativa da Ouvidoria — OUV/ RA -
ITAPOA esta subordinada diretamente ao Gabinete da Administracdo Regional, e possui

apenas o cargo de Chefe da Ouvidoria, Simbolo CPE-08 em sua estrutura e lotacéo.

A equipe é composta pelo Chefe da Ouvidoria e uma assessora, cedida pelo

Gabinete, para realizar os trabalhos da seccional.
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FATORES CONSIDERADOS NA ELABORAGAO DO PLAN-OUV

Para a elaboracdo do Plan-Ouv de 2023 levou-se em consideracdo as seguintes
informacdes:

* Rol de servigos prestados pela Administracdo Regional do Itapod, categorizado por
setores responsaveis, modalidades de atendimento (telefone, online e/ou presencial) e
servigos identificados na carta de servico;

* Recomendagdes e determinagdes de orgdos de controle relativas as atividades de
ouvidoria;

+ Setores demandados pela ouvidoria, categorizado por quantidade de reclamacgtes
ou solicitacbes dos usuarios de servicos publicos, prazos de respostas, qualidade e
completude das respostas;

* Quantidade de demandas externas para a ouvidoria (relativa a atuacdo da
ouvidoria);

+ Assuntos e servicos objetos de recomendacGes da ouvidoria pendentes de

atendimento;



®

Ouvidoria

ADMINISTRAGAO REGIONAL DO ITAPOA

DIAGNOSTICO

A Ouvidoria do Itapod, no ano de 2022, recebeu o total de 777 manifestagdes,
fechando o ano com 91% de resolutividade, um aumento de 28,8% em relacdo ao ano

anterior, sendo 224 manifestagcdes a mais.

Total de Manifestagoes
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O ano de 2021 foi atipico devido a pandemia causada pelo coronavirus. Os
servidores estavam em teletrabalho e as manifestacbes da Ouvidoria foram feitas por meio
do site ou telefone. Foram registradas 511 demandas de acordo com dados do Painel da
Ouvidoria. Em 2022, voltamos com o atendimento presencial para a comunidade e
observamos um aumento de 193 manifestagdes a mais em relacdo ao ano anterior.
Intensificamos a divulgacdo do trabalho da Ouvidoria nas redes sociais e conseguimos

alcancar novos numeros nas manifestacoes.



®

Ouvidoria

ADMINISTRAGAO REGIONAL DO ITAPOA

TIPOLOGIA

A Administracdo do Itapod recebe mais solicitacdes devido aos servicos de zeladoria do 6rgéo,
como recolhimento de entulhos e tapa-buracos. Por ser uma cidade nova, os moradores buscam
a Administracéo para resolver situacoes, principalmente pelo contato com as equipes que estdo
nas ruas diariamente. Cidade em desenvolvimento e com muitas construgdes.

TIPOLOGIA 2021
T

m Solicitacdo ® Recdlamacdo = Elogio Informacdo m Denuncia = Sugestdo

TIPOLOGIA 2022

1554_—3

m Solicitacdo ® Recdlamacdo = Elogio Informacdo m Denuncia = Sugestdo
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ASSUNTOS MAIS SOLICITADOS

O assunto mais recorrente € recolhimento de entulhos, tapa-buracos, bocas de lobo, bens

inserviveis e retirada de galhos.

ASSUNTOS 2021

”

= Coleta de entulhos = Tapa-buracos
m Servico prestado por érgao = Acumulador de entulho

m Coleta de galhos

ASSUNTOS 2022

‘1

m Coleta de entulhos ® Tapa-buracos ® Manutencdo de bueiros

Coleta de galhos m Coleta de inserviveis
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Matriz de Analise

mTcro<

Grupo 1

Grupo 2

Grupo 3

Grupo 1

Grupo 2

QUALIDADE

Grupo 3

Grupo 4

MATRIZ DE ANALISE

DIMENSAO VOLUME

Grupo 1 - érgdos que recebem poucas manifestacdes (- de 20
por més)

Grupo 2 - 6rgdos que recebem de 240 a 600 manifestacdes
no ano (20-50)

Grupo 3 - 6rgdos que recebem mais de 600 manifestacdes
por ano

DIMENSAO QUALIDADE

Grupo 1 - 03 ou 04 indicadores abaixo da meta SIGO ou
indicador em 0%

Grupo 2 - Satisfagdo ou Recomendacdo abaixo da meta
SIGO

Grupo 3 - Qualidade da resposta ou resolutividade abaixo da
meta SIGO

Grupo 4 - Todos os indicadores acima ou igual a meta SIGO

Conforme Matriz de Andlise apresentada acima a Ouvidoria Secccional do Itapod se encontra
no Grupo 3 na Dimensao de Volume, ja que recebemos mais 700 manifestagdes em 2022. e no
Grupo 4 na Dimensdo de Qualidade. O objetivo para 2023 serd a melhoria dos indicadores de
performance.
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Tendo em vista o diagnostico realizado, observou-se pontos que demostram
fragilidade e que impactam direta ou indiretamente na prestacdo do servico & comunidade e
no planejamento das a¢des do 6rgéo.

A pesquisa de satisfacdo seja de uma instituicdo publica ou de uma instituicdo
privada, tem como objetivo ndo sO avaliar a eficiéncia e a eficacia da forma em que os
servicos sdo prestados, como também entender realmente 0s anseios e preocupacfes do
usuario do servico, assim podendo tracar planos e metas que vdo de encontro aos desejos
reais e necessidades do contribuinte, evitando desta forma o gasto de forma desnecessaria
dos recursos ou ndo atendendo assim o0s anseios da comunidade de uma forma plena.

Com base no universo de a¢Ges que compreendem a atuacdo da Ouvidoria seréo
priorizadas neste Plano de Acdo relativo ao ano de 2023, as atividades consideradas
essenciais para o adequado desenvolvimento do setor, bem como melhorar os indices de
atendimento e satisfacdo do usuario e continuar as a¢fes no sentido de:

= Fortalecer o canal Unico;

= Manter 0 monitoramento dos prazos de atendimento aos Usuarios;

= Realizar avaliacdo periddica das pesquisas de satisfacdo para aferir a qualidade

do atendimento e nivel de satisfacdo dos usuarios;

= Apontar melhorias na transparéncia, como atualizacdo dos dados no sitio

eletronico oficial;

= Aprimorar e oficializar o alinhamento técnico com as vinculadas como forma

de crescimento conjunto;

= manter atualizada a Carta de Servigcos da Administracdo Regional do Itapod com
suporte das areas técnicas;

= Aprimorar a participacao interna em eventos como palestras, lives, treinamentos e
demais oportunidades de demonstrar aos colaboradores da Pasta os trabalhos e competéncias

das ouvidorias.
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OUVIDORIA NAS QUADRAS
GESTAO PARTICIPATIVA

Descricao do projeto

O projeto Ouvidoria nas Quadras - Gestdo sera uma iniciativa da Administracéo do
Itapod para fomentar a participacdo popular e estimular o exercicio da cidadania, a iniciativa
visa levar aos cidadaos, de forma itinerante, informagéo e conhecimento sobre as ouvidorias,
para que eles possam ser sujeitos ativos das acfes publicas, que, consequentemente, vao se
refletir no aprimoramento dos servicos publicos prestados pela Administracdo Regional do

Itapoa.

Justificativa

O projeto Ouvidoria nas Quadras - Gestdo Participativa esta alinhado com as agdes
que serdo implementadas pela Administracdo Regional do Itapod no sentido de realizar acbes
itinerantes e levar servigos para a comunidade da cidade, fortalecendo o exercicio da cidadania
ao oferecer uma iniciativa para encaminhamento de solicitagdes, sugestdes, reclamacoes e
informacdes. Dessa forma, tem como propdsito aperfeicoar os servigos prestados pelo Governo
do Distrito Federal (GDF) a populacao.

A necessidade de implementar o Projeto, cujas aces decorrem da analise dos dados
fornecidos pelo Painel de Ouvidoria, cujo numero de demandas poderia ser mais expressivo,
ficando evidenciado que grande parte da populacdo desconhece o papel da Ouvidoria. Desta
forma, é imperiosa a necessidade de divulgar os servi¢os que sdo oferecidos no ambito da
Administracdo Regional do Itapoa.

Definido no Planejamento estratégico da Administracdo do Itapod, para o ano de
2023, o Projeto se constitui em importante avango na promocao da cidadania. Desta forma, o

maior desafio esta relacionado a sua efetividade para alcancar os objetivos organizacionais.
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Objetivos

O projeto Ouvidoria nas Quadras tem como objetivo buscar demandas contatando
diretamente os moradores da cidade. Os servidores e colaboradores da Administragcdo Regional
do Itapod estardo presentes mensalmente em uma das quadras do Itapod para conversar com 0s
moradores e registrarem as manifestagdes, entre elogios, denuncias, reclamacdes, sugestdes ou
solicitacOes.

Identificados com coletes e crachds, além de abordar as pessoas nas ruas, a equipe
da Administracdo fard o registro de todos os pedidos como buracos em vias publicas, calcadas
desniveladas, servicos de poda de arvores, entre outros, que serdo encaminhados aos setores
responsaveis.

O projeto também visa identificar morades dos bairros que irdo receber a acdo para
serem agentes colaboradores da Administracdo. Ao identificarem situagdes ou problemas nas
ruas, como buracos, bocas de lobo entupidas, entulhos, entre outros, eles entrem em contato
com um canal da Administracdo e enviem fotos com endereco para que as equipes busquem

resolver a demanda com mais agilidade.

Beneficios/Resultados Esperados

Esse projeto descreve as atividades que deverdo ser realizadas pela unidade de
Ouvidoria e pela Administracdo Regional do Itapod para superar as lacunas entre a maturidade
revelada pelo processo de auto diagnostico e a maturidade alvo definida e aporvada pelo 6rgéo.
O resultado esperado sera a melhoria do servigo publico prestado a sociedade e melhorar a

satisfacdo do cidadéo.

Afericéo de Resultados

Seréo elaborados relatorios trimestrais com o objetivo de identificar e aferir as ac6es
e resultados das demandas de Ouvidoria da Administracdo Regional do Itapod, considerando as

varidveis, metas e indicadores associados as atividades desenvolvidas pelo 6rgéo.

Pecas de Comunicacao
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Campanha nas redes sociais institucionais para divulgar a Ouvidoria como canal de gestdo
participativa e democréatica, fomentando a contribuicdo do cidaddo-usuério para a melhoria

continua do servigo prestado pela Administracdo Regional do Itapoa.

Objetivo de Desenvolvimento Sustentavel — ODS

Paz, justica e instituicOes eficazes: promover sociedades pacificas e inclusivas para
0 desenvolvimento sustentavel, proporcionar o acesso a justica para todos e construir

instituicdes eficazes, responsaveis e inclusivas em todos os niveis.

A previsdo € melhorar o servigo publico prestado a sociedade, contemplar 0s eixos
de sustentabilidae, diminuir possiveis danos a populacdo. O projeto se justifica pela alta
demanda de coleta de entulho e tapa buraco, e visa aumentar o nimero de demandas com o

objetivo de solucionéa-las trazendo mais bem- estar para a populacéo.
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CRONOGRAMA

Acdes

Previsdo de entrega — 2023

Jan

Fev

Mar

Abr [Mai [Jun | Jul [Ago |Set |Out

Nov

Dez

Ouvidoria nas Quadras — Itinerante
bairro Itapod Il

Ouvidoria nas Quadras — Itinerante
bairro Fazendinha

Ouvidoria nas Quadras — Itinerante
bairro Del Lago |

Ouvidoria nas Quadras — Itinerante
bairro Del Lago Il

Ouvidoria nas Quadras — Itinerante
Quadra 318 do Del Lago - Mandala

Ouvidoria nas Quadras — Itinerante
bairro Itapod Parque

Ouvidoria nas Quadras — Itinerante
Avenida Comercial do Del Lago

Ouvidoria nas Quadras — Itinerante
Avenida Comercial da Fazendinha

Elaborar relatério que comprove a mensuracao
periddica dos indicadores para 0 monitoramento da
qualidade dos servigos prestados pela Ouvidoria.

Observacoes: O projeto Ouvidoria nas Quadras pode sofrer alteracbes no cronograma com
relacdo aos bairros visitados, pois a Administracdo do Itapoa daré prioridade conforme
demandas mais urgentes e essenciais. demanda de servigos
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CONSIDERACOES FINAIS

A Ouvidoria da Administracdo Regional do Itapod integra o sistemaorganico de
ouvidorias publicas em rede e tem a finalidade de garantir a participacdo popular e
contribuir para desenvolver a cultura de cidadania, aprimorando os servi¢os publicos
prestados pelo Poder Executivo do Distrito Federal.

Itapod, 15 de fevereiro de 2023.
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