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APRESENTACAO

Este Plano Anual apresenta os dados de Ouvidoria, forca de trabalho institucional,
guantitativo das demandas, indicadores de desempenho, andlises e metas para 2023. Queremos
assegurar aos cidadaos servicos com maior qualidade e rapidez.

Regimentalmente a Ouvidoria Seccional da Administracdo Regional do Paranod estd
diretamente subordinada ao Administrador Regional e tecnicamente vinculada a Ouvidora geral do
Distrito Federal, dessa forma, segue suas diretrizes e orientacfes, as quais possuem o fito de assegurar a
participagdo social da populagdo na gestdo publica, seja como norteadora de politicas publicas,
melhoramento da gestdo publico e controle das acdes da administracdo publica.

A ouvidoria do Paranoa possui dois servidores: o Ouvidor e um Analista. A interacao entre os
setores do 6rgao minimiza a limitagdo de pessoal.

A Administracdo do Paranoa possui um total de 49 servidores em seu quadro de pessoal. O
parque de servigos possui boa capacidade de resolu¢ao das demandas provenientes da comunidade, tal
fato permite que as manifestagdes realizadas no canal de ouvidoria sejam resolvidas de forma eficaz,
pois a maior parte delas é composta de solicitagdes inerentes a servicos de manutencdo e conservagao
de equipamentos e espacgos publicos.
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DIAGNOSTICO

Analisando os dados disponiveis no Painel da Ouvidoria do DF (conforme grafico abaixo),
constatamos que em 2022 foram recebidas pela ouvidoria do Paranod 223 (duzentas e vinte e trés)
manifestacdes. Em 2021 foram registradas 189 (cento e oitenta e nove), um acréscimo de 15,25% no
total de manifestacgdes.
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Nas manifestacdes abertas nos dois Ultimos anos, nota-se certo padrdao nos quantitativos mensais,

com picos nos meses de janeiroa margo e um decréscimo nos meses de setembro e outubro. Ndo foram

identificados situacdes especificas nas atividades da ouvidoria que justificassem tal padrao.

INDICADORES

Qualidade da Resposta

38%

Satisfacao com o Servico

(s6%\

Resolutividade

43%

Recomendacao

(88% \
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No plano de acdo de 2022 foram tracadas metas para serem alcancadas ao final do ano. O
fortalecimento do relacionamento com os gestores da Adm. Regional do Paranod, para agilizar o

atendimento nas manifestagGes, ocorreu em decorréncia das reunides periddicas realizadas durante o ano
com as chefias dos setores envolvidos.

A meta de crescimento de 2% no indice de Resolutividade restou frustrada. Permanecemos nos
mesmos 43% do ano anterior. Apesar do indice elevado de recomendacdo dos servigos de nossa Ouvidoria
(88%) e da satisfacdo do servico (66%), a resolugdo dos problemas permaneceu no mesmo patamar.

A meta de incremento nos atendimentos presenciais foi atingida. As manifestagdes aumentaram
1100% no ano de 2022 comparadasa 2021.

TIPOLOGIA

2021 2022

_ Denuncia
Elogio g gep
3.7%

Sugestdo
Elogio 3.6%
3.1%

Reclamacdo
30.7% Reclamagio

341%

Solicitagao
60.8%

Solicitagdo
55.2%

As manifestacdes mais demandadas na Administracdo do Paranoa sdo do tipo Solicitacdo e
Reclamagao, totalizando mais de 90% dos registros.

No ano de 2022, seguiu-se a mesma proporc¢ao. Nao houve qualquer indicagdo de alteragao
nessas tipologias
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ASSUNTOS RECORRENTES

= 2021 2022

Tapa Buraco

Coleta de Entulho

Pavimentac&o Urbana

Servigo Publico

Manutencéo de Estrada

0 25 50 75

As principais demandas da cidade, conforme manifestacdes registradas na ouvidoria, sdo Tapa

Buracos com 49 manifestacGes e Coleta de Entulho (resto de obra) com 34 manifestacbes, problemas
recorrentes da regidao do Paranoa.

Comparado ao ano anterior, as manifestacdes relacionadas a coleta de entulho reduziram em
50%, fruto das metas estabelecidasem 2021.

MATRIZ DE ANALISE

Atualmente, Conforme os elementos estruturantes adotados para rede SIGO, a ouvidoria do
Paranod esta inserida no grupo 1, no que se refere a dimensao e volume (6érgaos que recebem menos de
20 manifestacBes por més) e inserida no grupo 3, no quesito dimensdo qualidade (érgdo que possui
resolutividade abaixo da meta SIGO).
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Matriz de Analise

QUALIDADE

Grupo 1 Grupo 2 Grupo 3 Grupo 4
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Grupo 3

METAS

Diante do cenario apresentado e do importante papel que a ouvidoria representa na conducao
das necessidades da populacdo, apresentamos as metas a serem alcangadas em 2023.
Tragamos como metas para 2023:

e Estruturar o relacionamento com o0s novos gestores e novos servidores da Adm.
Regional do Parano3, agilizando o atendimento das manifestacdes;

e a melhoria de 2% o indice de resolutividade da ouvidoria seccional do Paranod por
trimestre;

e Incremento de 3% das avaliacGes de satisfacdo das manifestacdes recepcionadas a cada
trimestre;

® incremento de 10% das avaliagdes da Qualidade das Respostas.
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ESTRATEGIA DE TRANSPARENCIA, COMUNICACAO E RESULTADOS

dos instrumentos disponiveis, complementares entre si:

A comunicacdo dos resultados na Ouvidoria Seccional do Paranoa sera efetuada por meio

® Relatérios trimestrais de Gestdao, elaborado com base nos dados publicados no Painel de
Ouvidoria (www.painel.ouv.df.gov.br), demonstrando os avancos alcangados no periodo em

relacdo ao plano de agdo proposto.

e Relatérios Anual de Gestdo, elaborado com base na consolidacdo dos relatérios trimestrais,

demonstrando os avangos alcangados no periodo em relagao ao plano de agao proposto.

e Divulgacdo no site Institucional da Administracdo Regional do Paranoa.
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CONSIDERACOES FINAIS

O desafio de melhorar o servico de ouvidoria da Administracdo do Paranoa em 2023 serd
imenso. A busca por estratégias e recursos que vao garantir o aprimoramento do sistema vai exigir
dedicacdo extrema ndo apenas da ouvidoria, mas também dos demais setores que compdem o drgao
publico.

O plano de agdo é o instrumento a ser utilizado pela ouvidoria para alcangar essas metas e
garantir ao cidad3o o acesso a um servigo publico de qualidade..

CHRISTIANO BARBOSA DO NASCIMENTO
Chefe da Ouvidoria — RA VIl Paranoa
fevereiro, 2023



