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1. APRESENTACAO

A Ouvidoria € um canal de relacionamento direto entre o Governo do Distrito
Federal e o cidaddo, que pode a qualquer momento, registrar suas solicitacoes,
sugestdes, reclamacdes, dendncias e elogios, bem como solicitar informacdes

referentes aos diversos servicos disponiveis.

A Ouvidoria da Candangolandia tem autonomia para cadastrar, analisar e tramitar
as manifestacbes recebidas (reclamacdes, sugestdes, elogios e informacdes) e
acompanhar o andamento até a resposta final que sera repassada ao cidaddo. Em
caso de denudncia, as Ouvidorias Especializadas poderdo cadastrar, selecionar e
encaminhar o registro para a Ouvidora-Geral.

A Ouvidoria atua também como Servico de Informacéo ao Cidaddo — SIC — em

relagdo as areas em que atuam.

Em atendimento ao disposto nas legislacdes vigentes, em especial ao inciso |l
do art. 2° da Instrugdo Normativa n°® 01/2017 da Controladoria Geral do Distrito Federal,
apresentamos o Plano de Acdo Anual 2022 da Ouvidoria da Administracdo Regional da

Candangolandia.

Este Plano de Acado tem por objetivo identificar, organizar e direcionar as acdes
da Ouvidoria da Administracdo Regional da Candangolandia, para a resolucdo de
problemas identificados, abrangendo as possiveis solucbes, metas e acdes
necessarias como forma de promover o crescimento e a consolidacdo da Ouvidoria

além de auxiliar o desenvolvimento institucional do 6rgéao.

Os servicos da Ouvidoria permitem a correcdo e o0 aprimoramento dos servigos

publicos prestados a sociedade, pois sua acdo fortalece a formacdo de uma

consciéncia cidada voltada para questdes de interesse publico.

A Ouvidoria da Candangolandia tem se empenhado em atender todas as
manifesta¢cdes dos cidadaos e ofertar dados/informacdes relevantes aos gestores para
que aprimorem sua atuagdo no sentido de atender com eficiéncia as demandas da

populacdo da Candangolandia.



Modos de Prestagao de Servigo:

- Registre sua manifestacdo pela internet: vocé pode registrar e acompanhar suas

manifestagdes via internet no enderego eletrénico http://www.participa.df.gov.br.

- Ligue 162: central de atendimento do GDF exclusiva e gratuita para assuntos de
ouvidoria, como reclamacdes, sugestdes, elogios, denuncias e informacdes de carater
geral sobre servigcos da administragdo publica, tais como horarios de funcionamento,
nameros de telefone, enderecos, entre outras. Horario de atendimento: De segunda a
sexta - 07h as 21h; Sabado, domingo e feriados - 08h as 18h Ligacao gratuita para

telefone fixo e celular.

- Atendimento presencial: contamos com uma sala exclusiva na Administracao
Regional da Candangolandia para atendé-lo. Horario de atendimento: segunda a sexta
- 08h 00 min as 12h 00 / 14h as 17h 30 min. Tempo médio de espera: 30 (trinta)
minutos Prioridades de atendimento: Lei n°. 4.027 de 16/10/2007 -Previsdo de
atendimento da manifestacdo: Até 10 (dez) dias para informar as primeiras

providéncias adotadas; Até 20 (vinte) dias para apurar e informar o resultado.

A Ouvidoria da Administracdo Regional da Candangolandia tem suas atribuices
definidas de acordo com o disposto no Decreto n° 38.094, de 28 de margo de 2017
(alterado pelos Decreto n° 38.326, de 10/07/2017 e Decreto n°® 39.467 de 21/11/2018):

A Ouvidoria, unidade autdbnoma de servico de informac&o ao cidad&o, diretamente
subordinada ao Gabinete do Administrador Regional e tecnicamente vinculada a
Ouvidoria-Geral do Distrito Federal, compete:

Art. 8°: | — facilitar o acesso do cidadao ao servico de Ouvidoria-Geral do Distrito
Federal; Il — atender com cortesia e respeito a questdo apresentada, afastando
qualquer discriminacao ou prejulgamento; Ill — registrar e responder as manifestacées
recebidas no sistema informatizado definido elo érgdo superior, apds apreciacdo pela
area competente do 6rgao; IV — participar de atividades que exijam ac¢des conjugadas
das unidades integrantes do sistema oficial de ouvidoria, com vistas ao aprimoramento
do exercicio das atividades que lhes sdo comuns; V — prestar apoio ao 6rgao superior
na implantagdo de funcionalidades necessarias ao exercicio das atividades de
ouvidoria; VI — manter atualizadas as informacdes e estatisticas referentes as suas

atividades; VIl — encaminhar ao 6rgao central dados consolidados e sistematizados do


http://www.participa.df.gov.br/

andamento e do resultado das manifestagdes recebidas; VIl — acompanhar, atualizar e
manter informada a Ouvidoria-Geral, da Controladoria Geral do Distrito Federal, sobre
a Carta de Servicos ao Cidaddo; IX — comunicar ao Administrador Regional as
informacdes recebidas e encaminhadas ao 6rgdo central de Ouvidoria; X — exercer
outras atividades que Ihes forem atribuidas na sua area de atuacdo, em conformidade

com normas publicadas pelos Orgios Centrais competentes.

2. DIAGNOSTICO

As informacdes constantes deste Plano de Acao foram coletadas do Painel de

Ouvidoria do Distrito Federal.

No ano de 2022 foram registradas 146 manifestacdes no Sistema OUV. Houve

uma queda comparando-se com o ano de 2021 que registrou 234 solicitagoes.

Essa queda no numero de demandas justifica-se por acdes efetivas realizadas na
cidade pela NOVACAP e outras acbes de manutencdo que foram efetivadas pela

Administracdo da Candangolandia por meio de servidores designados como fiscais de

quadra.

Total de Manifestacoes 2021: 234
Total de Manifestacdes 2022: 144

= 2021 - 2022



2022

Como podemos observar no grafico, houve um
pequeno acréscimo na tipologia reclamagéo.

ASSUNTOS MAIS SOLICITADOS

Coleta de inserviveis (méveis e equip... (EEIEEGEGEGEG_—_—_—— 1
Coleta de entulho (resto de obra) em ... CNNEGEGEGED 15

A Coleta de inserviveis (méveis e equipamentos eletrénicos) foi o assunto
mais solicitado no ano de 2022 e 2021. Em 2022 o percentual de demandas
sobre esse assunto alcancou 43%, enquanto em 2021 ficou em 32%. A coleta de
entulhos (restos de obra) em local irregular foi o segundo assunto mais
demandado e alcangou em 2022 um indice de 14,4% e em 2021 ficou em 20,6%.

O desempenho da Ouvidoria da Administracdo Regional da Candangolandia
no ano de 2022 alcancado nas pesquisas de satisfacdo pode ser observado

conforme quadros abaixo:



Praticamente todos os indicadores verificados nas pesquisas de satisfacdo
referentes as manifestacdes recebidas pela Ouvidoria da Candangolandia em
2022 alcancaram um bom indice, com excecdo do indice resolutividade que
precisa melhorar.

indices da pesquisa de satisfacdo dos assuntos mais solicitados

INDICE DE RESOLUTIVIDADE INDICE DE SATISFACAO COM O SERVICO DE INDICE DE RECOMENDAGAD
QUVIDORIA

43 82

%

INDICE DE SATISFACAO COM O ATENDIMENTO INDICE DE SATISFAGAD COM O SISTEMA SATISFAGAO COM A RESPOSTA

100 19 75
% % %



Matriz de Andlise

A Ouvidoria Geral do Distrito Federal definiu dois elementos estruturantes
(VOLUME e QUALIDADE) para analise das Ouvidorias Seccionais do Distrito
Federal, levando-se em conta a realidade de cada Ouvidoria Seccional.

ApoOs aplicacdo desses novos critérios constatamos que nos encontramos na

cor azul, conforme a Matriz de Analise abaixo:

Matriz de Analise

QUALIDADE

Grupo 1 Grupo 2 Grupo 3 Grupo 4

Grupo 1

Grupo 2

mTCcro<

Grupo 3

Esta Matriz de Analise funciona em duas dimensfes: na dimensdo VOLUME
Nossos numeros encontram-se no “Grupo 1 - 6rgdos que recebem poucas manifestacdes (-
de 20 por més) e na dimensédo QUALIDADE estamos no “Grupo 4 - Todos os indicadores

acima ou igual a meta do Sistema Geral de Ouvidoria - SIGO”.

3. ESTRATEGIA DE ACAO

Desenvolver acbes para manter o padrdo de qualidade estabelecido em

2022 e melhorar, gradativamente os indicadores.

A “coleta de inserviveis” e “coleta de entulhos” correspondem a 57,80% das
demandas registradas em 2022 na Ouvidoria da Candangolandia. Dessa forma,

propomos ac¢des voltadas para esses dois assuntos recorrentes.



4. PROJETOS / ACOES E METAS PARA A MELHORIA DOS ASSUNTOS MAIS
SOLICITADOS

Nome: Projeto/acdes para recolhimento continuo de entulhos/inserviveis

Objetivo Justificativa Acéo Metas Responsavel Recurso | Cronograma | Resultado | Comunicagéo
Esperado Resultados
Manter a Evitar que a 1. fazer vistorias | 60% Geréncia de Veiculos | de segunda | Cidade Site da Adm.
cidade populagdo permanentes na Obras e a sexta-feira | vistoriada Regional e
limpa jogue cidade pessoal redes sociais
entulhos ou da Adm.
inserviveis Regional
em ruas,
avenidas
2. recolher 60% Geréncia de Veiculos | de segunda | Cidade Site da Adm.
entulhos e Obras e a sexta feira | limpa Regional e
objetos em pessoal redes sociais
desuso da Adm.
Regional
3. promover a 30% Geréncia de Pessoal | de segunda Populagéo | Site da Adm.
conscientizagdo Obras e da Adm. | asextafeira | conscienti- | Regional e
da populagéo Assessoria de | Regional zada redes sociais
para néo jogar Comunicagéo
entulhos e
inserviveis em
ruas, avenidas.

5. CRONOGRAMA

Jan Fev mar Abr Ma jun Jul Ago set Out Nov Dez

1. fazer vistorias permanenies na cidade para recolher objetos em
desuso, coma colchoes, eletrodomesticos, entre cutros evitando que
05 mesenos sejam depositados nas ruas, terrenos baldios, slemda | X X X X X X X X X X X X
retirada de madeiras, pneus, objetos & moveis velhos 2 gathas que
estiverem nas calgadas,

2. promover & conscientizagac da popuiscdo de ndo se jogar
Rl O B e ke X X X X X X X X X X X X

* As agdes serdo realizadas durante todos os meses



6. ACOES DE COMUNICACAO E DIVULGACAO DE RESULTADOS
- Divulgacéo Interna

A Ouvidoria da Administracdo Regional da Candangolandia apresentara suas

acdes no grupo interno de comunicacao por aplicativo de mensagem.
- Divulgacéo Externa

A Ouvidoria da Administracdo Regional da Candangolandia divulgara suas acoes
no site da Administracdo Regional e por meio de redes sociais. Todos os Relatérios
Trimestrais e Anuais, bem como os Planos de Acdo serdo disponibilizados no site da

Administragédo Regional.

Brasilia, fevereiro de 2023

ZANATA GREGORIO DA SILVA
Chefe da Ouvidoria



