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APRESENTACAO

Em atendimento aos dispostos nas legislagdes vigentes, em especial ao
inciso Il do art. 2° da Instrugédo Normativa n° 01/2017 CGDF, apresentamos o
Plano de Acdo da Ouvidoria Seccional da Administracdo Regional de
Taguatinga, exercicio 2022.

As acles e projetos aqui descritos sdo desdobramentos de andlises e
reflexdes da Ouvidoria Seccional de Taguatinga frente aos resultados
obtidos no OUV — DF, Sistema de Ouvidoria do Distrito Federal, em 2021.

Este plano abrange as principais acfes e projetos a serem
desenvolvidas na Ouvidoria da Administracdo Regional de Taguatinga no
exercicio de 2022.

O Plano de Acao desta Ouvidoria Seccional, ndo é um instrumento
rigido, sendo passivel de alteracdes para aperfeicoar e melhorar os
Servigos.



DIAGNOSTICO

No exercicio de 2021, a Ouvidoria da Administracdo Regional de
Taguatinga recebeu um total de 1.401 manifestagbes conforme imagem

abaixo:

1.401

Respondida Resolvida
Resolvida ap0s resposta complementar NGo Resolvida

== NJo resolvida apos resposta complementar

Fonte: Painel Ouvidoria Distrito Federal (periodo de 01/01 a 31/12/2021)

Quanto as tipologias de manifestacdes, foram recebidas 911
solicitacdes, 256 reclamacdes, 111 sugestdes, 63 elogios, 58 pedidos de

informacgdes e 02 denuncias.
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Fonte: Painel Ouvidoria Distrito Federal (periodo de 01/01 a 31/12/2021)



O grafico abaixo demonstra a evolugdo mensal dos pedidos
realizados a esta Ouvidoria seccional, onde se observa os picos de

pedidos nos meses de Marco e Dezembro.

EVOLUGAO MENSAL
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Fonte: Painel Ouvidoria Distrito Federal (periodo de 01/01 a 31/12/2021)

O Sistema de Gestéo de Ouvidoria do DF (SIGO) estabeleceu como
meta para 2021, o indice de 60% de resolutividade para todas as unidades
seccionais que compdem a rede. Para 2022, as metas propostas pela
Ouvidoria Geral do Distrito Federal foram de 73% para Recomendacgéao
da Ouvidoria, 64% Satisfagdo com o Servico de Ouvidoria, 48%

Qualidade da Resposta e 42% Resolutividade.

A pesquisa de satisfagdo em 2021, mostra, atraves das cores verde
e azul no grafico abaixo, o percentual acima do estabelecido pela
Ouvidoria Geral do DF.

INDICE DE RESOLUTIVIDADE INDICE DE SATISFACAO COM O SERVICO DE
OUVIDORIA




INDICE DE SATISFACAO COM O ATENDIMENTO INDICE DE SATISFACAO COM O SISTEMA

89 92

INDICE DE RECOMENDAGAO ES SATISFAGAO COM A RESPOSTA

92 80

Fonte: Painel Ouvidoria Distrito Federal (periodo de 01/01 a 31/12/2021)

Com base no Plano de Acdo SIGO DF 2022, considerando a
guantidade de manifestagdes registradas no Sistema OUV-DF (VOLUME)
e no percentual de satisfacdo apresentado (QUALIDADE), a Ouvidoria
Seccional de Taguatinga encontra-se no GRUPO 3 em relacdo ao volume,
orgao que recebu mais de 600 manifestacdes por ano e no GRUPO 4 em
relacdo a QUALIDADE, 6rgdo com todos os indicadores acima da meta
SIGO.
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Fonte: Plano de acdo SIGO/DF 2022



ESTRATEGIA DE ACAO

A proposta da Rede SIGO (Sistema de Ouvidoria do DF) é
desenvolver acdes que possam manter o padrdo de qualidade
estabelecido em 2021. A seguir, serdo apresentados 0s assuntos mais
recorrentes no Sistema, para a Ouvidoria Seccional de Taguatinga, bem

como a acgao a ser executada para a melhora do registro.

ASSUNTOS MAIS SOLICITADOS

Tapa buraco - vias publicas

Coleta de entulho (resto de obra) em __.

Construcdo de calgadas

Servidor Piblico

Quadras de esporte

Servigo prestado por érgdo/entidade d...
Coleta de galhos e troncos de drvores. ..
Parquinhos infantis

Manutencdo de calgadas (irrequlares o...
Coleta de inserviveis (moveis e equip...

100 200 300 400 500 600 700

Fonte: Painel Ouvidoria Distrito Federal (periodo de 01/01 a 31/12/2021)

Considerando os assuntos mais recorrentes, abordaremos a seguir

0s 02 (dois) que receberam mais manifestacdes no Exercicio de 2021.



1. TAPA BURACOS

O total das demandas relativas a Tapa Buraco - vias publicas, no
exercicio de 2021, foi de 705 manifestacfes classificadas de acordo com

0 quadro abaixo:

CLASSIFICAGCAO

15.7%

82.7%

Solicitagdo Reclamagado
Elogio Sugestdo

== [nfOormacgdo

Fonte: Painel Ouvidoria Distrito Federal (periodo de 01/01 a 31/12/2021)

A situacdo das manifestacdes do assunto foram classificadas pelo

cidadao, como:

SITUACAO

28.5%

Respondida Resolvida

Resolvida apds resposta complementar NGo Resolvida
== NJo resolvida apds resposta complementar

Fonte: Painel Ouvidoria Distrito Federal (periodo de 01/01 a 31/12/2021)



Do total de 705 manifestacbes de Tapa Buraco — vias publicas,
apenas 429 foram avaliadas pelos cidadaos, sendo 201 manifestacdes
classificadas como resolvidas, 161 resolvidas apds resposta
complementar, 66 classificadas como néo resolvidas e 1 classificada como
nao resolvida apos resposta complementar. Neste quesito, a Seccional de
Taguatinga obteve um indice de resolutividade de 84% no assunto Tapa

Buraco — vias publicas.

RESOLUTIVIDADE

Fonte: Painel Ouvidoria Distrito Federal (periodo de 01/01 a 31/12/2021)
A evolucdo mensal do assunto, apresenta uma alta nos meses de

janeiro a marco e novembro a dezembro, datas que coincidem com o

periodo de chuvas no DF, conforme gréafico da evolugcdo mensal.

EVOLUGAO MENSAL

Fonte: Painel Ouvidoria Distrito Federal (periodo de 01/01 a 31/12/2021)

A proposta € identificar os locais mais precarios, com a malha
asféltica mais danificada e solicitar junto A NOVACAP o recapemanto

evitando a reincidéncia de solicitacdes de Tapa Buraco.



2. COLETA DE ENTULHO (RESTO DE OBRA)

O total das demandas relativas a Coleta de Entulho (resto de obra),
no exercicio de 2021, foi de 180 manifestacdes classificadas de acordo

com o quadro abaixo:

CLASSIFICACAO

4 2

Solicitacdo Reclamacéo Informac&o Sugestdo

Fonte: Painel Ouvidoria Distrito Federal (periodo de 01/01 a 31/12/2021)

A situacédo das manifestacfes do assunto foram classificadas pelo

cidadao, como:

SITUACAO

Respondida Resolvida

Resolvida apos resposta complementar == N@o Resolvida

Fonte: Painel Ouvidoria Distrito Federal (periodo de 01/01 a 31/12/2021)

Do total de 180 manifestacdes de Coleta de Entulho (resto de obra),
92 foram avaliadas pelos cidadaos, sendo 82 manifestacdes classificadas
como resolvidas, 9 resolvidas apOs resposta complementar e 1
classificada como nao resolvida. Neste quesito, a Seccional de Taguatinga
obteve um indice de resolutividade de 99% no assunto Coleta de Entulho

(resto de obra).



RESOLUTIVIDADE

Fonte: Painel Ouvidoria Distrito Federal (periodo de 01/01 a 31/12/2021)

A proposta é aumentar a participacdo popular na avaliacdo do
servico prestado e manter os 6timos resultados alcancados no ano de
2021.



Projeto: Recapeamento estratégico de vias publicas

Acéo

Objetivo Prazo

Recurso

Indicador

Resultado
Esperado

Identificar os locais mais criticos
com pedidos reincidentes de Tapa
Buraco e solicitar a NOVACAP o
recapemanto asfaltico.

Troca da malha &asfaltica
mais danificada.

(julho, agosto
setembro)

Sistema OUV DF
e RA DEMANDAS

Sistema OUV DF

(Ndmero de demandas)

Diminui¢éo dosregistros
de tapa- buracos no
SistemaOUV-DF.

Encaminhar SEI para a NOVACAP
com os locais mais criticos e com
pedidos reincidentes de Operacgéo
Tapa Buraco.

Oficializar a NOVACAP

Outubro de 2022

Administracdo de
Taguatinga. SEI

SEI

Oficializar a NOVACAP
para que possa tomar
conhecimento e
providéncias

Comunicar & comunidade Emend Dar  publicidade 30
: N . de Taguatinga ) , " menda . . cronograma e
Divulgagcdo a Comunidade cronograma estipulado indefinido Parlamentar Site / Redes Sociais recapeamento da
pela NOVACAP NOVACAP
Projeto: Aumento da Participagédo Popular
Acéao Objetivo Prazo Recurso Indicador| Resultado Esperado
Ampliar 0 quantitativo de manifestaces | Aumentar a participacdo popular _ Maior participacdo popular
avaliadas por meio da pesquisa de | quanto ao servico prestado por | 2022 | Telefone fixo, celular | OUV DF | para melhorarmos cada vez
satisfacdo nossos colaboradores. mais 0s servicos prestados.




MONITORAMENTO

As acdes de monitoramento serdo feitas a partir da analise dos
dados constantes no Painel de Ouvidoria do Distrito Federal, mais

especificamente nos indicadores de satisfacéo.

Assim que estabelecido o cronograma de ac¢bes pela Equipe
Técnica da Administragdo Regional de Taguatinga, haverad a
necessidade constante de repasse dos dados de execucéo, atraves de
relatorios, para que estes possam ser confrontados com os indicadores

do Painel de Ouvidoria.

Os avancos e dificuldades ocorridos no processo de
implementacdo e execucéo deste plano de acao, seréo relatados nos
relatorios trimestrais da Ouvidoria Seccional de Taguatinga, publicados

no site oficial da Administragdo Regional.

Taguatinga, 22 de Julho de 2022

Cx?)i)k_;

Téo Carlo N. Ribeiro
Chefe da Quvidoria

Ezequia® Perejra da Silva
Administrador Regional



