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APRESENTACAO

Em atendimento aos dispostos nas legislacGes vigente, em especial o Decreto n.°
39.723/2019 e Art. 2° Il da Instrucao Normativa n.° 01/2017 - CGDF, apresentamos o Plano de
Acao da Ouvidoria da Administracao Regional de Arapoanga, 2024-2025.

Este plano abrange as principais acfes a serem desenvolvidas pela Ouvidoria da
Administracao de Arapoanga no exercicio de 2025. As acdes e projetos aqui descritos sao
desdobramentos de analise e reflexdes da seccional da Ouvidoria Arapoanga diante dos
resultados obtidos no OUV-DF - Sistema de Ouvidoria do Distrito Federal, em 2024. Importante
ressaltar que a seccional, Ouvidoria da Administracao Regional de Arapoanga iniciou seus
trabalhos no final do més de setembro de 2023. Por sua vez, a Regiao Administrativa de
Arapoanga RA-XXXIV foi criada por meio da LEI N° 7.190, de 21 de Dezembro de 2022.

Nesse Plano de Acao teremos como analise, o ano de 2024 como referéncia, com vistas a
projetar uma melhora dos servicos ofertados ao cidaddo, assim como avaliar o cenario
estrategicamente, tendo em vista a recente inauguracao da Administracao Regional.
Considerando que o plano de acdao é uma ferramenta flexivel, podera ser alterado com vistas a
melhorias.



DIAGNOSTICO

A quantidade de demandas da Ouvidoria da Administracao Regional de Arapoanga no
periodo de 1° de janeiro a 31 de dezembro de 2024 foi de 149 (cento e quarenta e nove)
manifestacdes, por meio do PARTICIPA DF.

Destas, 13 (treze) foram avaliadas como nao resolvidas (8,7%), e 10 (dez) foram
avaliadas como resolvidas (6,7%), com indice de resolutividade em 42%.

Quanto a tipologia tivemos: Reclamacao 53,7%; Solicitacao (44,3%; Informacao (1,3%) e
Sugestao (0,7%). Ressalta-se que, o assunto mais demandado foi tapa buraco (58
manifestacoes). |




ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS

Os assuntos mais recorrentes no ano de 2024 foram: tapa-buracos (58), coleta de entulho (10) e manutencao de
bueiro/boca de lobo (9), Galeria de aguas pluviais (6), Terraplanagem (6), Coleta de galhos e troncos de arvores (6),
Aterramento (6), Limpeza de bueiro / Boca de lobo (4) e Pavimentacao urbana (4).

ANALISE DAS DEMANDAS

Considerando a recente inauguracao da Administracao Regional, nao ha dados comparativos para analise.

Entretanto, salienta-se que houve um decréscimo no quant

ativo mensal de  solicitacbes de servicos feitas pela

plataforma PARTICIPA DF, em decorréncia do advento do sistema: ADMINISTRACAO REGIONAL DIGITAL 24

HORAS, via Portal do Cidadao.




INDICES DE DESEMPENHO - Diagnéstico 2024

*Dados extraido do Painel da Ouvidoria em 19/05/2025
Indice de satisfacdo com o sistema
Indice de recomendacéo
Indice de satisfacdo com o atendimento

Indice de satisfacdo com o servico de ouvidoria

Indice de satisfacdo com a resposta

Resolutividade



https://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard

TIPOLOGIA

Reclamacgao Solicitagao Informacgao Sugestao

A tipologia mais recorrente no ano de 2024 foi RECLAMACAO - 80 (53,7%), seguida da SOLICITACAO - 66 (44,3%). Infere-se que os moradores procuram
o canal de Ouvidoria para reivindicar uma melhor prestacao de servicos. Considerando que o assunto, tapa-buraco € o mais demandado (58 pedidos),
sendo que o segundo é coleta de entulho (10), nota-se que a Regiao Administrativa de Arapoanga (malha viaria) esta com uma problematica, quanto a
qualidade do asfalto. Dessa forma, tapa buraco representou um numero significativo do total das solicitacdes. Em época de chuvas a demanda para

esse tipo de servico aumenta. Assim, temos um ponto critico a se atentar. Soma-se a isso, antigamente Arapoanga era um antigo bairro de de
periferia de Planaltina.


https://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard

Assuntos mais demandados

Tapa buraco

Coleta de entulho

Manutengao de bueiro / Boca de lobo
Construcgao de calgcadas

Galeria de aguas pluviais
Terraplanagem

Coleta de galhos e troncos de arvores
Aterramento

Limpeza de bueiro / Boca de lobo

Pavimentagao urbana

20 30 40 50 60

O servico mais solicitado na Administracdo Regional de Arapoanga no ano de 2024 foi de Tapa Buracos (58 manifestacdes, representando 39% de todas as demandas do ano, que foi 149),
seguido por Coleta de entulho (I0), Manutencdo de bueiro/Boca de lobo (9), Construcdo de calcadas (8), Galeria de aguas pluviais (6), Terraplanagem (6), Coleta de galhos e troncos de arvores (6),
Aterramento (6), Limpeza de bueiro / Boca de lobo (4) e Pavimentacdo urbana (4). Importante salientar que ha solicitacdes de servicos feitas por intermédio do servico: ADMINISTRACAO
REGIONAL DIGITAL 24 HORAS, via Portal do Cidadao, inferindo-se uma diminuicdo das manifestacdes feitas pelo PARTICIPA-DF.


https://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard

ANALISE DE DESEMPENHO DE OUVIDORIA - MATRIZ DE ANALISE

Para melhor compreensao do grafico da matriz de analise, se faz necessario o entendimento sobre as dimensdes conforme definido pela
Ouvidoria-Geral do Distrito Federal:

DIMENSAO QUALIDADE

OX»»nzmz — 0O

mzcr o<

Grupo 1- Orgdos que recebem menos de
20 manifestacdes por
més no Sistema OUV/DF

Grupo 2 - Orgdos que recebem de 240 a
600 manifestacbes no ano (de 20 a 50 por
MEs)

Grupo 3 - Orgdos que recebem
mais de 600 manifestacdes por
ano.

r 1 - 4 r - li
.G gpo 03 ,Ou 0 Grupo 2 - Satisfacdo Grupo 3 Qualidade Grupo 4 - Todos o0s Apds analise do
indicadores abaixo da . | da resposta ou|. . .
ou Recomendacao . : indicadores acima ou | desempenho apresentado
meta SIGO ou . resolutividade abaixo | . - ~ ,
L abaixo da meta SIGO igual a meta SIGO pela Administracao Regional
indicador em 0% da meta SIGO

de Arapoanga durante o
exercicio de 2024, constata-
se que, na dimensdo
qualidade, fora atingida a
meta maxima do Grupo 4
(todos os indicadores acima
da meta SIGO, no campo
verde).

Ja em relacao ao
desempenho na dimensao
volume, a Administracao
Regional de Arapoanga
enquadra-se no Grupo 1 -
Orgdos que recebem menos
de 20 manifesta¢des por
més, haja vista, que no ano
de 2024 foram recebidas
um total de 149 (cento e
quarenta e nove)
manifestacdes.



PLANO DE ACAO PARA O EXERCICIO DE 2025

No exercicio de 2024, para que haja melhor acompanhamento das demandas apresentadas pelos cidadaos, esta ouvidoria seccional identificou
alguns objetivos abaixo, com vistas a melhor e manter o nivel dos indices de resolutividade, de satisfacgo com a ouvidoria, recomendacao,
satisfacdo com o atendimento, satisfacao com o sistema e satisfacdo com a resposta.

Ante o diagndstico realizado, temos objetivos e metas para o ano de 2025:

e Aumentar o alcance da ouvidoria seccional (hnumero de demandas registradas para o 6rgao);
e Ampliar a avaliacdao das demandas registradas (total de manifestacdes avaliadas);
e Elevar o indice de Satisfacdo com o Servico de Ouvidoria de 93% para 100%;

e Elevar o indice de Satisfacdo com a Resposta de Ouvidoria de 80% para 100%;

e Ampliar em 25% o quantitativo de manifesta¢des avaliadas por meio da pesquisa de satisfacao (pds-atendimento).
o Adequar 100% no ITA - indice de Transparéncia Ativa.

e Adequacao e manutencao da Carta de Servicos em 100%.

e Aumentar o Indice de Resolutividade para 50%.

e Manter o Indice de Recomendacdo do servico de Ouvidoria em 100%.

e Manter o Indice de Satisfacdo com o Servico de Ouvidoria em 100%



INDICES DE DESEMPENHO

Ante o diagnastico realizado, a Ouvidoria Seccional da Administracao Regional de Arapoanga tem como objetivo melhorar a
performance dos dados abaixo no decorrer do ano de 2025:

50% 100% 100%

Indice de Resolutividade Qualidade da Resposta Satisfacdo com o Servico de Ouvidoria

Adequar 100% no ITA - indice de Transparéncia Ativa.
Adequacao e manutencao da Carta de Servicos em 100%



https://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard

PROJETOS

Bate Papo com a Ouvidoria

Objetivo: organizar um bate papo com as unidades administrativas integrantes do PARTICIPA/DF, de forma a conscientizar os responsaveis e
servidores dos trabalhos desenvolvidos pela Ouvidoria Seccional e Ouvidoria-Geral, proporcionando maior efetividade, no atendimento e respostas
das demandas:

e Divulgar o papel da ouvidoria como ferramenta de gestao para as unidades, visando a contribui¢cao para melhoria dos servicos;
e Divulgar os resultados, problemas enfrentados e propostas de solucao da ouvidoria;

e Divulgar a ouvidoria como canal de gestao participativa;

e Disseminar o conhecimento acerca do trabalho desenvolvido pela ouvidoria e os canais de atendimentos;

e Avaliar o tratamento/resposta as demandas dos cidadaos;

e Recomendar melhorias nos processos e servicos ofertados;

e Fortalecer o relacionamento com os servidores;

e Favorecer uma gestao orientada por resultados;

e Melhorar o prazo de resposta das demandas tramitadas.

Justificativa: Divulgar os servicos e rotinas de competéncia desta Ouvidoria Seccional de maneira a melhorar o relacionamento com as unidades
integrantes do PARTICIPA DF e consequente melhorias nos indices desta Administracao Regional de Arapoanga. Fortalecer o relacionamento das
unidades que recebem as demandas bem como ressaltar a importancias das respostas serem efetuadas dentro do prazo.



Plano de Acao

o tt

Bate papo desta Ouvidoria Seccional com setores mais demandadas por manifestacdes de ouvidoria. -
Nao havera dispéndio de recursos financeiros ou materiais. Serdao necessarios recursos humanos e tecnologicos da Ouvidoria Seccional para apresentacao.
Serdo realizadas 4 reunides no exercicio de 2025, conforme cronograma abaixo:

CRONOGRAMA DAS ACOES DE OUVIDORIA PREVISTOS PARA 2025

BATE-PAPO DATA LOCAL UNIDADES ENVOLVIDAS SITUACAO
0 o : Gabinete, COEX, GELOAE, COAG

1 04/6/2025 Sala de Reunides da Adm. Regional o ASCOM

2° 25/6/2025 Sala de Reunides da Adm. Regional Gabinete, COEX, DIROB, COAG e ]
ASCOM

3° 24/9/2025 Sala de ReuniBes da Adm. Regional Gabinete, COEX, DIROB, COAG e i
ASCOM

4° 19/12/2025 Sala de Reunibes da Adm. Regional Gabinete, CC/)A?::’CI)DI\I/IROB' COAGe i




CONCLUSAO

Dessa forma, diante das informacdes apresentadas, e possivel concluir que a Ouvidoria da Administracao Regional de
Arapoanga tem envidado esforcos com o intuito de prestar atendimento de qualidade, assim como atender as
demandas dos cidadaos da Cidade. '

Salienta-se que, ao ser criada a Regido Administrativa de Arapoanga, por meio da LEI N° 7.190, DE 21 DE DEZEMBRO
DE 2022, a Administracao Regional de Planaltina prestou todo o apoio operacional necessario ao funcionamento da
Administracdao Regional de Arapoanga durante o processo da respectiva consolidacao administrativa, conforme
preceitua a referida Lei. Assim, a Regional de Arapoanga atuou com o total apoio orcamentario/financeiro, e
operacional.

Em que pese a caréncia de recursos orcamentarios e financeiros e a dependéncia aos orgaos externos (Administragao
de Planaltina, Secretarias de Estado, autarquias e empresas publicas) para o atendimento das demandas, conclui-se
gue a Administracao de Arapoanga tem diligenciado todos os esforcos para o atendimento das demandas
apresentadas pelos cidadaos. "

VADJO SALVINO SOUSA
Ouvidor


https://www.sinj.df.gov.br/sinj/DetalhesDeNorma.aspx?id_norma=164ced441f82436993efa9448246e377
https://www.sinj.df.gov.br/sinj/DetalhesDeNorma.aspx?id_norma=164ced441f82436993efa9448246e377




