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APRESENTACAO

O Plano de Acdo 2022 tem por finalidade organizar e nortear o trabalho da
Seccional da Ouvidoria/DF, na Administracdo Regional de Aguas Claras. As acgdes a
serem desenvolvidas auxiliardo no desenvolvimento institucional, além de promoverem
0 crescimento e a consolidacao do Sistema OUV-DF, no ambito da RA-AC.

Desta forma, a Ouvidoria da Administracéo Regional de Aguas Claras segue as
diretrizes da Controladoria Geral do DF, por meio da Ouvidoria Geral do DF,
promovendo a participacdo da populacdo acerca do direito de receber um servigco
publico de qualidade, eficiente e respeitoso.

O Plano de Agéo, desta Seccional de Ouvidoria, ndo € um instrumento rigido,
sendo passivel de altera¢des para aperfeicoar os servigos.

DIAGNOSTICO

A Ouvidoria da Administragdo Regional de Aguas Claras apresentou uma
evolugdo em seu indicador de resolutividade ao longo dos anos. Tal indice considera a
avaliagdo do cidaddo perante as respostas concedidas pela unidade seccional,
possibilitando ao cidaddo uma participacdo que objetiva contribuir com o
aprimoramento da gestédo do 6rgéo.

2017: 38%

2018: 42%

2019: 55%

2020: 60%

2021: 66%

Percentual de Resolutividade da Ouvidoria da RA-AC

O Sistema de Gestdo 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, sdo as seguintes:
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fonte: Plano de Agdo SIGO/DF 2022

Para a determinagcédo de ac¢bes, foram avaliados, previamente, os indicadores
da Seccional de Ouvidoria de Aguas Claras, relativos ao ano de 2021:

Total de manifestacdes: 461

Respondidas: 273

N&o Resolvidas: 62

Resolvidas: 116

Resolvidas apds mensagem complementar: 8
N&o Resolvidas apés mensagem complementar: 2

SITUAGAO

Respondida Resolvida

Nao Resolvida Resolvida apos resposta complementar

= Ndo resolvida apds resposta complementar

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



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

A pesquisa de satisfacdo, no ano de 2021, mostra, através das cores verde e
azul no gréafico abaixo, o percentual acima do estabelecido pela Ouvidoria Geral do DF

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

Com base na quantidade de manifestagfes registradas no Sistema OUV-DF e
no percentual de satisfacdo apresentado, a Seccional de Ouvidora de Aguas Claras
encontra-se no nivel AZUL, dentro da Matriz de Andlise, resultado satisfatério dentro

dos parametros estabelecidos.

MATRIZ DE ANALISE

Volume Grupo 02
Qualidade Grupo 04




Matriz de Analise

QUALIDADE

Grupo 1 Grupo 2 Grupo 3 Grupo 4

Grupo 1

Grupo 2

mETCro<

Grupo 3

fonte: Plano de Agdo SIGO/DF 2022

ESTRATEGIA DE ACAO

A proposta € desenvolver agfes que possam manter o padrdo de qualidade
estabelecido em 2021 e melhorar, pontualmente, atividades que os indicadores estdo
mais distantes das metas. A seguir, seréo apresentados 0s registros mais recorrentes
no Sistema de Ouvidoria do Distrito Federal, para a Seccional de Aguas Claras, bem

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

- TAPA BURACOS

As demandas relativas a tapa buracos em vias publicas gerou, no ano de 2021,

um total de 163 registros no sistema de ouvidoria.

SITUAGAO

Respondida Resolvida
Ndo Resolvida Resolvida apos resposta complementar

== NJo resolvida ap0s resposta complementar

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



Desse total, 89 foram avaliadas pelos cidaddos, sendo 18 manifestacdes
classificadas como nao resolvidas e 71 classificadas como resolvidas. Neste quesito, a

Seccional obteve um indice de resolutividade de 80%.

RESOLUTIVIDADE

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

abril e outubro a dezembro, datas que coincidem com o periodo de chuvas no DF,

conforme gréfico da evolu¢do mensal.

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

A proposta é desenvolver acdes de planejamento, junto a Coordenacgdo de
Obras, Licenciamento e Manutenc&o, da Administragcdo Regional de Aguas Claras, a
fim de mitigar o problema (buracos em vias publicas), e desenvolver acdo paralela,
junto a Assessoria de Comunicacdo, dando publicidade aos trabalhos técnicos da
equipe de obras e estimular as manifestacdes do tipo ELOGIOS, dentro do Sistema
OUV-DF.



- MANUTENCAO/CONSTRUCAO DE CALCADAS

As demandas relativas a Manutencdo e Construcdo de Calcadas Irregulares

geraram, no ano de 2021, um total de 46 registros no sistema de ouvidoria.

SITUACAO

32.6%

Respondida NGo Resolvida

Resolvida

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

Desse total, 24 foram avaliadas pelos cidaddos, sendo 15 manifestacbes
classificadas como néo resolvidas e 9 classificadas como resolvidas. Neste quesito, a
Seccional obteve um indice de resolutividade de 38%.

RESOLUTIVIDADE

Resolutividade

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

O indice de resolutividade para o item esta abaixo das metas estabelecidas,
porém a execucdo de calcadas (reparos ou novas calcadas) € um fator que néo

depende, exclusivamente, da equipe técnica da Administracdo Regional de Aguas



Claras, cabendo apenas ao 6rgdo recepcionar a demanda e, em uma analise prévia,
verificar se a calgcada em questdo € contigua (vizinha) a lote publico ou particular.
Sendo o lote publico, a demanda é encaminhada & NOVACAP, para providéncias
guanto & manutencédo/construcao, e sendo o lote particular, aciona-se o DF Legal para
notificar o proprietario, para que este promova 0s reparos necessarios, conforme Lei
N° 6.302, de 16 de maio de 2019 e Lei 6.138, de 26 de abril de 2018.

A proposta é apresentar os dados ao Gestor Maximo da Administracéo
Regional, & Assessoria de Planejamento e & Coordenacgdo de Obras, Licenciamento e
Manutencao, a fim de obter um alinhamento institucional, entre os 6rgdos publicos
envolvidos no processo de manutencdo e construcdo de calcadas, e com isso,
promover um aumento nos indices de resolutividade deste quesito nas avaliacdes

dentro do Sistema OUV-DF.

- PRACAS E JARDINS/ PARQUINHOS PUBLICOS

As demandas relativas a Pragas e Jardins e Parquinhos Publicos geraram, no

ano de 2021, um total de 31 registros no sistema de ouvidoria.

SITUACAO

Situaga

22.6%

Respondida NGo Resolvida

Resolvida Resolvida apds resposta complementar

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

Desse total, 14 foram avaliadas pelos cidaddos, sendo 7 manifestacbes
classificadas como nao resolvidas e 7 classificadas como resolvidas. Neste quesito, a

Seccional obteve um indice de resolutividade de 50%.



RESOLUTIVIDADE

Fonte: Painel Ouvidoria Distrito Federal (periodo de 01/01 a 31/12/2021)
Estratégias de manutencdo preventiva de pracas e parquinhos tendem a

promover uma melhor resposta da populac¢do, quanto aos indices de resolutividade
especifico para o tema, Buscando a melhora desse indicador, serdo realizadas
reunides com a Coordenagdo de Obras, Licenciamento e Manutengéo, ainda no
primeiro semestre.

EVOLUGAO MENSAL

MAR-21 MAIO-21

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



Projeto: Acao preventiva sobre as demandas de tapa-buracos

Acéo Objetivo Prazo Recurso Indicador Resultado
Esperado
Reunido com COLOM | Elaborar cronograma | 22 trimestre
(Coordenacéo de Obras, | de acdo preventiva | de 2022
Licenciamento e Manutencao), com | de buracos em vias | (abril -
apresentacdo dos dados sazonais | publicas de Aguas | junho)
de registro de Ouvidoria sobre o | Claras.
tema Tapa-Buracos.
Reunido com a COLOM | Obter dados para | 32 trimestre
(C_:oord_enagao de . Obras, | monitoramento do d_e 2022 Diminuigao dos
Licenciamento e Manutencdo) para | tema tapa-buracos, | (julho - registros de tapa-
?gfrl]'%% d;aes”ma;ﬁg:es S;?]ﬁ;)s;az c”?ens] geS\t/r_oDFdo Sistema | setembro) Todos 0S recursos | Reunido Realizada buracos no Sistema
reventivF;s de tl’:\ qa-buracos gnas ' utilizados compreendem OUV-DF, no
Sias Publicas de A Sas Claras a mabiliario, periodo de
9 ' equipamentos eletrdnicos Novembro e
Reunido com a ASCOM (Assessoria | Divulgar ag¢bBes de | Outubro de gamarléer:%lls A?j?niﬁ?sr:rs;rgg Eezergrtéreontﬂgl Zogg
de Comunicagao), para | prevencdo de | 2022 Re Fi)ongl de Aguas Cla(ias satis?a do sobre o
apresentacédo dos dados relativos a | buracos em  vias 9 9 &

acdo de preventiva de buracos em

publicas na Regido

vias publicas, para ampla | Administrativa de

divulgacéo nos canais de | Aguas Claras.

comunicagdo da  Administracdo

Regional de Aguas Claras.

Acompanhamento e andlise dos | Obter dados de | Novembro e
registros de manifestagbes no | quantidade de | Dezembro
Sistema OUV-DF, sobre o tema | registros e percentual | de 2022.

tapa-buracos.

de satisfacdo sobre o
tema tapa-buracos.

Diminuicdo do numero de
registros de tapa buracos

no

sistema OUV-DF e

aumento no percentual de
resolutividade para o tema.

tema acima

80%.

de




Projeto: Alinhamento institucional para as demandas de calcadas

Acao Objetivo Prazo Recurso Indicador Resultado
Esperado
Reunido com o Gabinete da Administracéo [ Elaborar plano de alinhamento | 32 trimestre
Regional de Aguas Claras, ASPLAN | institucional entre a | de 2022
(Assessoria de Planejamento) e COLOM | Administracéo Regional, | (julho -
(Coordenacédo de Obras, Licenciamento e [ Novacap e DF Legal, para | setembro)
Manutencdo), com apresentacdo dos | recepcdo de demandas relativas Reunido
dados de registro de Ouvidoria sobre o |a construgdo/manutencdo de Realizada
tema Manutengdo e Construcdo de | calcadas. Todos 0s recursos
Calcadas, na Regido Administrativa de utilizados
Aguas Claras. comp_rg:t_andem Aumento do
mobiliario, Ay
X indice de
equipamentos resolutividade
Aplicar respostas, balizadas na reunido de | Responder de forma mais | 32trimestre | eletrbnicos e materiais | Aumento no
) . - . N PN I entre 45% e
alinhamento, nas manifestacbes de | assertiva as demandas de | de 2022 de consumo da propria | indice de 50%
ouvidoria, relativas a manutencdo e | ouvidoria a respeito de | (julho - Administracdo satisfacéo da '
construcdo de calcadas na Regido | construgdo e manutencdo de | setembro) Regional de resposta acima
Administrativa de Aguas Claras. calcadas. Claras. de 56%.
Acompanhamento e andlise dos registros | Obter dados sobre a pesquisa de | Novembro
. ~ . . ~ o Aumento no
de manifestagbes no Sistema OUV-DF, | satisfacdo  (resolutividade e |e indice de
sobre o tema manutencdo/construcdo de | satisfacdo com a resposta) sobre | Dezembro L
~ = resolutividade
calcadas. 0 tema manutencdo/construcdo | de 2022.

de calcadas.

acima de 38%.




Projeto: Melhora no indice de resolutividade nas manifestacées de pracgas e parquinhos

Acéo

Objetivo

Prazo

Recurso

Indicador

Resultado
Esperado

Reunido com COLOM (Coordenacéao
de Obras, Licenciamento e
Manuteng&o), com apresentacdo dos
dados de situacdo das demandas em
2021, dos dados sazonais de registro
de Ouvidoria e dados de resolutividade
sobre o tema Pragas e Jardins e
Parquinhos Infantis.

Elaborar cronograma de
acdo para manutencao
preventiva de pracas e
parquinhos da RA-Aguas
Claras.

22 trimestre
de 2022
(abril - junho)

Reunido com a COLOM (Coordenagéo
de Obras, Licenciamento e
Manutengdo) para analise das acdes
propostas em reunido preliminar,
gquanto a acdes de manutencéo
preventivas para pracas e parquinhos
da RA - Aguas Claras.

Obter dados
monitoramento
manifestacdes sobre
pracas e parquinhos,
dentro do Sistema OUV-
DF

para
das

32 trimestre
de 2022
(julho -
setembro)

Acompanhamento e andlise dos
registros de manifestacdes no Sistema
OUV-DF, sobre o tema Pragas e
Jardins e Parquinhos Infantis.

Obter dados sobre o
indice de resolutividade e
qualidade na resposta,
dentro do Sistema OUV-
DF, sobre o tema Pracas
e Jardins e Parquinhos
Infantis.

4°  trimestre
de 2022
(outubro-
dezembro)

Todos 0s recursos
utilizados compreendem a
mobiliario, equipamentos
eletrénicos e materiais de
consumo da prépria
Administracéo Regional de
Aguas Claras.

Reunido
Realizada

Reunido
Realizada

Aumento
indice
resolutividade
acima de 25%.

no
de

Aumento do indice de
resolutividade
30% e 35%, para o

tema

Pracas

entre

e

Jardins e Parquinhos
Infantis.




MONITORAMENTO

As acBes de monitoramento serdo feitas a partir da analise do Painel de
Ouvidoria do Distrito Federal, mais especificamente nos indicadores de satisfacao.

Assim que estabelecido o cronograma de acgbes pela Equipe Técnica da
Administracdo Regional de Aguas Claras, havera a necessidade constante de repasse
dos dados de execucéo, para que estes possam ser confrontados com os indicadores
do Painel de Ouvidoria.

Os avancos e dificuldades ocorridos no processo de implementacdo e
execucdo deste plano de agéo, serdo relatados nos relatorios trimestrais da Seccional

de Ouvidoria de Aguas Claras, publicados no site oficial da Administracdo Regional.

Brasilia, maio/2022



