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1. APRESENTACAO

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

Desta forma, esta Ouvidoria seguird as diretrizes da Controladoria Geral do

Distrito Federal, por meio da Ouvidoria Geral do Distrito Federal.

Este Plano de Acao 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 solu¢des, metas e acdes
necessarias como forma de promover o crescimento e a consolidacdo da Ouvidoria

além de auxiliar o desenvolvimento institucional do 6rgéao.

As acles e metas aqui descritas sdo desdobramentos de analises e reflexdes da
equipe da Ouvidoria frente aos resultados obtidos no atendimento das demandas
apresentadas pelos cidadédos por meio do Sistema de Ouvidoria do Distrito Federal —
Sistema OUV/DF.

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 reclamacbes, denuncias e elogios, bem como solicitar informacfes

referentes aos diversos servicos disponiveis.

Os servigos da Ouvidoria permitem a correcdo e o aprimoramento dos Sservigos
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
manifestacdes 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. Com a implementacdo das acfes deste Plano,

buscamos melhorar ainda mais os trabalhos desenvolvidos na Ouvidoria.



Equipe

A unidade administrativa da Ouvidoria - OUV/RA - Candangolandia esti
diretamente subordinada ao Gabinete da Administragdo Regional da Candangolandia.
A equipe é composta pelo Chefe de Ouvidoria e uma servidora efetiva para realizar os

trabalhos da seccional.
Infra-estrutura

A Ouvidoria da Candangolandia estd instalada numa sala na entrada da
Administracdo Regional. Conta com mobiliario necessario e computadores com acesso
a internet. A sala possui privacidade necessaria para atendimento individualizado do

cidadao.

2. DIAGNOSTICO

As informagdes constantes deste Plano de Agao foram coletadas do Painel de

Ouvidoria do Distrito Federal.

Em 2019, os assuntos mais demandados no Sistema de Ouvidoria da
Candangolandia foram: coleta de entulho disposto irregularmente (78 manifestacdes) e

tapa buraco — manutencéo de vias publicas (19).

Foram 164 manifestacdes registradas no sistema alcancando um indice de
resolutividade de 99%, conforme ilustrado abaixo.

indae de Revohitastade Inte dhe SatisTacio Com 0 Sernig0 de Ouvidoc fdice de Recomenilacio

Em 2020, apesar da pandemia que praticamente suspendeu os atendimentos

presenciais, conseguimos manter os atendimentos das demandas oriundas do 162 e



da internet e 98% o numero de manifestacdes saltou para 276 registradas no Sistema,
chegando a uma resolutividade de (noventa e oito por cento).

Os assuntos em que foram registradas mais manifestacées foram: coleta de
entulho disposto irregularmente (105 manifestacdes) e tapa buraco — manutencgéo de

vias publicas (55).
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Os assuntos mais procurados em 2021 foram: recolhimento de inserviveis -
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91 %

mediante agendamento, (59 manifestacbes) e coleta de entulho disposto

irregularmente (44 manifestacoes).

A Ouvidoria da Candangolandia registrou ao todo 248 manifestacdes, alcancando

um indice de resolutividade de 94% (noventa e quatro por cento).
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O desempenho da Ouvidoria da Administracdo Regional da Candangolandia
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no ano de 2021 pode ser observado conforme quadros abaixo:



indices verificados nas pesquisas de satisfag&o

PRAZO DE SATISFACAO RECOMENDACAO SATISFACAO
OUVIDORIA COMO DA OUVIDORIA COMA RESOLUTIVIDADE
ATENDIMENTO RESPOSTA
RA 2021 2021 Meta 2021 2021 Meta 2021
100% 96% 97% 94% 94%

Andlise: como podemos observar os indices verificados na pesquisa de satisfacdo de 2021 da RA ficaram com
percentuais muito bons.

indices dos assuntos mais solicitados

PRAZODE | SATISFACAO COM | RECOMENDACAO SATC'(S)T\Z\E\AO RESOLUTIVIDADE
OUVIDORIA | O ATENDIMENTO | DA OUVIDORIA RESPOSTA
1. recolhimento de 2021 2021 2021 2021 2021

inserviveis - mediante

agendamento

100%

100%

100%

100%

100%

Andlise: todas as solicitacdes de coleta de entulho da RA sao atendidas dentro do prazo.

PRAZO DE SATISFACAO RECOMENDACAO SATISFACAO
OUVIDORIA COM O DA OUVIDORIA COM A RESOLUTIVIDADE
ATENDIMENTO RESPOSTA
2. coleta de entulhos 2021 2021 2021 2021 2021
disposto irregularmente 100% 100% 100% 100% 100%

Andlise: todos os indices alcancaram 100%.

Matriz de Andlise

Para 2022, a Ouvidoria Geral do Distrito Federal definiu dois elementos

estruturantes (VOLUME e QUALIDADE) para analise das Ouvidorias Seccionais

do Distrito Federal,

Seccional.

levando-se em conta a realidade de cada Ouvidoria

ApOs aplicacdo desses novos critérios constatamos que nos encontramos na

cor azul, conforme a Matriz de Analise abaixo:

Matriz de Analise

mTcCcro<

Grupo 1

Grupo 1

Grupo 2

Grupo 3

QUALIDADE

Grupo 2

Grupo 3

Grupo 4




Esta Matriz de Analise funciona em duas dimensdes: na dimensdo VOLUME

Nnossos nimeros 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

2021 e melhorar, gradativamente os indicadores.

A “coleta de inserviveis” e “coleta de entulhos” correspondem a 53,60% das

demandas

registradas em 2021 na Ouvidoria da Candangolandia. Assim,

apresentamos a seguir a acao para melhoria da prestacdo desses servicos.

Descricao da
acao

Recolher objetos
em desuso, como
colchdes,
eletrodomésticos,
entre outros
evitando que os
mesmos sejam
depositados nas
ruas, terrenos
baldios, além da
retirada de
madeiras, pneus,
objetos e méveis
velhos, galhos
resultantes de
poda de arvores
que estiverem
nas calcadas.
*Os entulhos s6
deverao ser
colocados nas
calcadas quando
as equipes
estiverem
percorrendo 0s
bairros.

Motivo

Evitar que a
populacao jogue
utensilios em
desuso em ruas,
avenidas, o que
s6 traz sujeita e
prejuizos a
cidade haja vista
a ocorréncia de
proliferagéo de
ratos e
escorpides além
de focos de
dengue com o
descarte errado
destes materiais.

Local

Candangolandia

Responsavel

Geréncia de
Execucdo de
Obras da
Administracao
Regional da
Candangolandia

Descricao
das etapas

1. fazer
vistorias
permanentes
na cidade.

2. recolher os
materiais em
desuso
(inserviveis).

3. promover a
conscientizagao
da populagdo
de ndo se jogar
utensilios em
desuso em
ruas, avenidas,
e etc.

4. METAS PARA INDICADORES DE PERFORMANCE

Data da Custo
realizacéo
das acOes
letapas
semanal N&o ha custo
para a
Administracao
Regional
diaria
mensal

Para o0 ano de 2022 estabelecemos as seguintes metas para os indicadores:



PRAZO DE SAESFMASAO RECOMENDACAO SAE(S)@IAEAO
OUVIDORIA ATENDIMENTO DA OUVIDORIA RESPOSTA
RA Meta 2022 Meta 2022 Meta 2022 Meta 2022
Candangolandia 100% 100% 100% 100%

RESOLUTIVIDADE

Meta 2022
100%

5. PROJETOS / ACOES PARA A MELHORIA DOS ASSUNTOS MAIS SOLICITADOS

Projeto/acdes para recolhimento continuo de entulhos/inserviveis

Justificativa: evitar que a populacdo jogue utensilios/entulhos em desuso em ruas,
avenidas, o que so6 trazem prejuizos a cidade haja vista a ocorréncia de proliferacao de
ratos e escorpides além de focos de dengue com o descarte errado destes materiais.

Acao Meta 2022 Recurso Responsavel
1. fazer vistorias permanentes na cidade. 90% da cidade Equipamento e pessoal da Geréncia de Execugao
vistoriada Administragéo da de Obras

Candangolandia

2. recolher objetos em desuso, como
colchdes, mdveis, eletrodomésticos, entre
outros, evitando que os mesmos sejam
depositados nhas ruas, terrenos baldios,
além da retirada de madeiras, pneus,
objetos e moveis velhos, galhos
resultantes de poda de arvores que
estiverem nas calgadas. Os entulhos sé
deverdo ser colocados nas calcadas
quando as equipes estiverem percorrendo
os bairros.

90% de objetos
recolhidos

Equipamento e pessoal da
Administracéo da
Candangolandia, e em alguns
casos da NOVACAP

Geréncia de Execuc¢éo
de Obras

2. promover a conscientizagao da
populacao de ndo se jogar utensilios em
desuso em ruas, avenidas, e etc.

50% da populacéo
conscientizada

Pessoal da Administragao
Regional da Candangolandia

- Geréncia de Execugao
de Obras

- Assessoria de
Comunicagao Social da
Administracéo Regional

6. CRONOGRAMA

JAN | FEV | MAR

ABRIL | MAIO

JUN | JUL | AGO SET

ouT NOV DEZ

fazer vistorias
permanentes na
cidade X X X

recolher objetos
em desuso, como
colchdes, moveis,
eletrodomésticos,
entre outros, além X X X
da retirada de
madeiras, pneus,
objetos e moveis
velhos, galhos
resultantes de




poda de arvores
que estiverem nas
calcadas.

promover a
conscientizagdo
da populagéo de X X X X X X X
ndo se jogar
utensilios em
desuso em ruas,
avenidas, e etc.

* As acdes serdo realizadas durante todos 0os meses

Monitoramento das Acdes

O monitoramento das acgbes serd realizado a partir da analise do Painel de
Ouvidoria do Distrito Federal.

7. ACOES DE COMUNICACAO E DIVULGACAO DE RESULTADOS

- Divulgacéo Interna
A Ouvidoria da Administracdo Regional da Candangolandia apresentard 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 Acao serdo disponibilizados no site da
Administragédo Regional.
Brasilia, junho de 2022

ZANATA GREGORIO DA SILVA
Chefe da Ouvidoria



