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Apresentacéo

Com o intuito de melhor organizar e nortear o trabalho da Ouvidoria da Administragédo
Regional de Planaltina apresenta-se o Plano de Trabalho com metas que auxiliardo o
desenvolvimento institucional, além de promoverem o crescimento e a consolidacdo da Ouvidoria.

O Plano de Trabalho da Ouvidoria foi elaborado tendo como base o disposto no Decreto n°.
32.840/2011, Decreto n°. 36.462/2015 e a Instrucdo Normativa n°. 01/2017 e Instrucdo Normativa n°.
05/2020, ambas da Controladoria Geral do Distrito Federal, a Lei n° 4.896/2012 e Instru¢do Normativa
n° O1.

Desta forma, a Ouvidoria da Administracdo de Planaltina seguira as diretrizes da Controladoria
Geral do DF, por meio da Ouvidoria Geral do DF, promovendo a participacédo da populacédo acerca
do direito de receber um servico publico de qualidade, eficiente e respeitoso. Ressalta-se que o
Plano Anual de Trabalho da Ouvidoria ndo é um instrumento imutéavel, sendo passivel de alteracdes
para aperfeicoar os servicos.

Importante destacar que a Ouvidoria € uma unidade autbnoma de servico de informacéo ao
cidadéo, diretamente subordinada ao Administrador Regional e tecnicamente vinculada a Ouvidoria
Geral do Distrito Federal.

Cabe salientar que as metas e indicadores estabelecidos pela Ouvidoria Geral/OGDF para o
ano de 2021, pactuados nos instrumentos de planejamento do Governo do Distrito Federal (PEI
2020-2023, PPA e PEDF) foram revistos mediante utilizacdo das analises SWOT, Matriz de Riscos
e Matriz de riscos a Integridade. Tal revisdo foi necesséaria diante do contexto vivido com a
pandemia do COVID-109.

Estrutura e Equipe

A unidade administrativa da Ouvidoria - OUV/RA-VI-PLANALTINA esta diretamente
subordinada ao Gabinete dessa Administracdo Regional e possui apenas o cargo de Chefe da
Ouvidoria, Simbolo CPE-08 em sua estrutura e lotacao.

A equipe é composta pela Chefe de Ouvidoria e duas servidoras da carreira de
Analista em Politicas Publicas e Gestdo Governamental do DF, para realizar os trabalhos da
seccional.



15133 Administracdo Regional
OUVIDORIA de Planaltina

wiisLoUNooria. ol g o br

Objetivo

Para o ano de 2021, a Administracdo Regional de Planaltina tem como objetivo o
compromisso do cumprimento das seguintes metas:

42% 70% indice de Resolutividade

93% 95% Cumprimento do prazo da resposta
69% 5% Satisfagdo com o atendimento

75% 78% Recomendacgao de Ouvidoria

49% 70% Satisfacdo com a Resposta

Diagnostico

O ano de 2020 apresentou crescimento de 77,75% no numero de manifestacdes, em
relacdo ao ano de 20109.

2019 - 589 MANIFESTACOES

Evolugdo mensal por Classificagio

Manifestacdes por més

Resolutividade Regides Administrativas Formas de Entrada

de resolutividade

PRESENCIAL
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2020 - 1047 demandas

Evolucao mensal por Classificacao

Nio resobvida apbs resposta complementar: 2%

i
‘ Respondida: 52%

Resohada apés resposta complementar. 8%
Nio Resolvida: 13%

Resomda: 25%

Manifestagbes por més

Resolutividade Regides Administrativas Formas de Entrada

uuuuuuuuu

Consideracoes:

Observamos nos graficos que, apesar da baixa adesdo a avaliacdo sobre os servicos
prestados ou ndo por essa Administracdo, pode-se observar que o indice da resolutividade
melhorou, no entanto ainda ndo pode ser considerado um dado fidedigno, uma vez que mais de
62% do total das demandas ndo apresenta feedback do cidadao solicitante. Observa-se também
gue todos os outros indices apresentaram melhora.
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2019

INDICE DE RESOLUTIVIDADE

INDICE DE SATISFACAO COM O ATENDIMENTO

86

SATISFACAO COM A RESPOSTA

70

INDICE DE RECOMENDAGCAO

Administracao Regional
de Planaltina

2020

INDICE DE RESOLUTIVIDADE

INDICE DE SATISFACAO COM O ATENDIMENTO

SATISFAGAO COM A RESPOSTA

82

INDICE DE RECOMENDAGAO

INDICE DE SATISFAGAO COM O SERVICO DE OUVIDORIA

INDICE DE SATISFAGAO COM O SERVIGO DE OUVIDORIA &

82

INDICE DE SATISFACAQ COM O SISTEMA

90

INDICE DE SATISFACAO COM O SISTEMA

96
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Administracao Regional
de Planaltina

QUADRO DE METAS

PRAZODE | SATISFAGAO | orcovEnDACAD | SATISFACAO
OUVIDORIA COM O DA OUVIDORIA COM A RESOLUTIVIDADE
ATENDIMENTO RESPOSTA
SIGO 93% 69% 75% 49% 42%
RA 98% 87% 86% 78% 68%
ANALISE | EXCELENTE  EXCELENTE EXCELENTE EXCELENTE EXCELENTE
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QUADRO DE METAS

ASSUNTOS - MAIS DEMANDADOS

PRAZO DE SATISFACAO RECOMENDACAO SATISFACAO
OUVIDORIA COMO DA OUVIDORIA COMA RESOLUTIVIDADE
ATENDIMENTO RESPOSTA
SIGO 95% 84% 87% 72% 63%
Tapa buraco 98% 89% 85% 80% 68%
ANALISE EXCELENTE | EXCELENTE | Pos Atendimento | EXCELENTE EXCELENTE

Obs.: Servico depende do fornecimento de massa asfaltica por parte da NOVACAP.
Para melhora dos indices € necessario que haja maior articulagdo com aquela
Companhia para que néo haja interrupcdo no fluxo de fornecimento de insumos.

PRAZO DE SA-I(-ZICS)K/IASAO RECOMENDAQAO SAE(S)I;/IAEAO RESOLUTIVIDADE
OUVIDORIA DA OUVIDORIA
ATENDIMENTO RESPOSTA
SIGO 97% 95% 95% 89% 83%
Rgco'h'me”to 98% 90% 85% 80% 75%
e Entulho
Melhora na Reunido com o setor
Resposta responséavel pelo
usando atendimento
linguagem demostrando a
cidada. necessidade de
i Pds aumento dos indices
ANALISE EXCELENTE | atendimento ] _ Pés através das metas
Pds Atendimento Atendimento da Ouvidoria Geral
para demandas
de tapa buraco
PRAZODE = SATISFACAO | prcovenDack | SATISFAGAO
OUVIDORIA COMO O DA OUVIDORIA COMA RESOLUTIVIDADE
ATENDIMENTO RESPOSTA
SIGO 95% 85% 79% 79% 77%
Terraplanagem 95,8% 82% 91% 82% 87%
Pd6s Atendimento
parademandas | pycp| ENTE EXCELENTE EXCELENTE

ANALISE EXCELENTE de
terraplanagem
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AcOes 2021

Acao |
Divulgacéo Fisica

de Planaltina

Descrigcéo
e Banner com os canais de manifestacdo, para
fixacdo em eventos da Administracao.

Planejamento Coletivo

e Reunido quinzenal com gabinete e setores
estratégicos para atendimento das
manifestacdes de ouvidoria;

e Reunido semanal com a Diretoria de obras
para juntos planejarmos atendimentos das
manifestacdes de ouvidoria;

e Troca de experiéncia com as
Ouvidorias seccionais das
Administracbes Regionais.

Divulgacéo Digital

e Post sobre a ouvidoria nas redes sociais da
Administracdo Regional de Planaltina.

Atualizacéo do Site

e Atualizagdo mensal da aba Ouvidoria no site da
Administracao;

e Publicacao dos relatorios;

e Alcance dos 100% do ITA.

Relatério

e Relatorios trimestrais e anual.

Capacitacao

e Participacdo da equipe dessa seccional em
cursos de capacitacdo presencial e a distancia sobre
os temas relacionados a Ouvidoria.

Carta de Servico

e Atualizacdo da Carta de Servico.

Vistorias in loco

e Participar externamente de vistorias
entendendo assim as demandas com recorréncia de
N&o Resolvido.

Plano de Acéo Anual

e Plano com apresentacdo da ouvidoria com
metas e acdes para 0 ano seguinte.
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Administracao Regional
de Planaltina

Acdes previstas

ACAO MOTIVO PARTIIPANTES ETAPAS INDICADOR
Reunido Uso continuo de | - OUVIDORIA _ Todos
Mensal com a | resposta  Definitiva Apresentar relatorios
DIROB padrdo, por falta de |- DIROB atu_alizados das demandas e

devolutiva no prazo, indices, que ndo foram

necessitando  assim executadas até o momento.

de Resposta

Complementar.

Necessidade de se | Equipe de ouvidoria Satisfagéo
Capacitacao reciclagem no Inscricbes em CUrsos | com 0
de toda equipe | gtendimento de oferecidos aos servidores da | Atendimento
da Ouvidoria | Oyvidoria melhorando Ouvidoria.
dessa RA

assim a qualidade nas
respostas,
atendimento

Conclusao dos cursos

Qualidade na
Resposta

Resolutividade

Vistoria in loco

Tapa buracos com
manifestacdes
vinculadas

- Chefe da Ouvidoria

- Engenheiros da RA

Apresentar demandas de tapa
buracos com duas ou mais
manifestacdes ndo atendidas.

Resolutividade
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CRONOGRAMA

e Atendimento presencial;

e Atendimento de telefone com orientacdo ao cidaddo quanto aos

canais de atendimento no sistema de Ouvidoria,;

¢ Analise das manifestacdes e posterior tramitacdo daquelas que séo

de competéncia de outros 6rgaos;

e Monitoramento do sistema e-SIC,;

e Contato com os cidaddos para dirimir davidas e solicitar
esclarecimentos quanto as demandas recebidas;

DIARIAMENTE o antato com 0s cidadéos\ comuhicando a. presNtagéo de servico e
orientando para resposta a pesquisa de satisfacao;

e Encaminhamento de manifestacdo via SEI para o0s setores
responsaveis para atendimento da mesma,

e Contato com o0s setores 0s quais as manifestacbes foram
encaminhadas para esclarecimentos/cobranca de prazo de
respostas ao cidadéo;

e Troca de experiéncia com as Ouvidorias seccionais das

Administrac6es Regionais.

¢ Reunido com a Diretoria de obras para junto com a ouvidora planejar
atendimentos das manifestacdes de ouvidoria,

e Confeccdo de Relatério Semanal entregue as sextas-feiras

SEMANAL para conhecimento do gabinete quanto as manifestacdes
atendidas.

e Reunido quinzenal com gabinete e setores estratégicos para

QUINZENAL plapgjzimento dp .atendimento das manifestacbes de ouvidoria e
definicdo das prioridades.

e Consolidagdo de dados provenientes dos relatérios semanais e

confeccéo de relatorio mensal;

e Atualizacdo no site da Administracdo; (Dados abertos, Carta de

MENSAL Servicos);
e Levantamento das manifestagcbes Classificadas como Nao
Resolvidas;
¢ Reunido para deliberacéo das manifestacdes Nao Resolvidas;
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Administracao Regional
de Planaltina

Apresentacao dos resultados alcancados por meio de grupo interno
de comunicacdo por aplicativo de mensagem, bem como por
processos SElI, divulgacao no site dessa Administracdo Regional e
por meio de redes sociais, através da assessoria de Comunicacao.
Encontros com Ouvidores de outras Regides Administrativas para
troca de experiéncias e vivencias.

Publicacdo de Relatério trimestral de Ouvidoria;
Elaboracdo de relatério trimestral, que apresente informacdes

TRIMESTRAL . . R ~ . .
S atualizadas relacionadas a execucédo das atividades previstas no Plano de
Acao do 6rgao.
e Publicacao de Relatério Anual de Ouvidoria
ANUAL

Publicacdo de Plano de Acao de Ouvidoria

Brasilia, Setembro de 2021.

Sidele de Jesus Silveira
Chefe de Ouvidora
RA-PLANALTINA
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