PLANO DE ACAO - 2025

A Ouvidoria da Administracao Regional de Sao Sebastidao constitui-se

como instrumento essencial de escuta ativa, controle social, acesso a
informacao e gestao participativa. Integra o Sistema de Gestao de
Ouvidoria do DF (SIGO/DF), prestando atendimento ao cidadao de forma
transparente, eficiente e resolutiva.

Em atendimento ao disposto no inciso I, do art. 2°, da Instrucao
Normativa n® 01, de 05 de maio de 2017, a Ouvidoria da Administracao
Regional de Sao Sebastiao apresenta o seu Plano de Acao Anual,
referente ao exercicio do ano de 2025.
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1. Quem é guem?

Governador do Distrito Secretario de Estado Ouvidora-Geral do Distrito
Federal Controlador-Geral do Federal
Ibaneis Rocha Distrito Federal Daniela Ribeiro Pacheco

Daniel Alves Lima

Administrador Regional de Sao Sebastiao Ouvidor em exercicio

Roberto Medeiros Santos Marcos Aurélio da Silva
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2. Apresentacao

Plano de Acdo

Este Plano de A¢do visa estabelecer metas e estratégias operacionais para o exercicio de 2025, em conformidade com:

[8] Conformidade

A Instrucao Normativa n°® 01/2017 - OGDF (Regulamenta os procedimentos dos servicos de ouvidoria) e Lei n® 12.527/2011 - Lei de Acesso a Informacao.

Alinhamento
O Plano Estratégico do GDF

Diretrizes

As diretrizes do SIGO/DF

Analise
As necessidades identificadas na analise de manifesta¢cdes do ano anterior (2024)

Destacamos que a Ouvidoria € uma unidade autdnoma de servico de informacgdo ao cidadao(a), e esta subordinada ao Gabinete do Administrador e tecnicamente
vinculada a Ouvidoria Geral do DF (OGDF).

A elaboracao deste Plano de Acdo reafirma o compromisso da Ouvidoria da Administracdao Regional de Sdao Sebastido com os principios da transparéncia publica e do
direito de acesso a informacado, conforme preconizado pela Lei n®12.527/2011 (Lei de Acesso a Informacao - LAI).
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3. Canais oficiais de atendimento

/e

Pelo site

https://www.participa.df.gov.br

% Por telefone

162 (Ouvidoria) - 3550-1403 (Fxo) - 61 98199-0736 (Whatsapp)

Presencialmente

Na sede da Administracao Regional
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4. Atribuicdes da Ouvidoria - Decreto n°® 38.094/2017

Facilitar o acesso

1
Facilitar o acesso do cidadao ao servico de Ouvidoria-Geral do Distrito Federal
Atender com cortesia
2
Atender com cortesia e respeito a questao apresentada, afastando qualquer discriminacdo ou prejulgamento
Registrar manifestagcdes
3
Registrar e responder as manifestacfes recebidas no sistema informatizado definido pelo 6rgao superior, apos a apreciacao pela area competente do 6rgao
Participar de agdes conjuntas
4
Participar de atividades que exijam a¢des conjugadas das unidades integrantes do sistema oficial de ouvidoria, com vistas ao aprimoramento do exercicio das atividades que Ihes sao comuns
Prestar apoio ao 6rgao superior
5
Prestar apoio ao 6rgdo superior na implantacao de funcionalidades necessarias ao exercicio das atividades de ouvidoria
Manter atualizadas as informacodes e estatisticas referentes as suas atividades
6
Permite monitorar a efetividade dos servicos prestados, avaliar tendéncias, diagnosticar gargalos e promover melhorias continuas no atendimento ao cidadao.
Encaminhar ao 6rgao central dados
/
Manter o érgdo central ciente do andamento e do resultado das manifesta¢des recebidas;
Comunicar ao Administrador Regional as informacgdes recebidas
8

Manter linha direta de comunicacdo com o gestor maximo da Administracao Regional

Conforme o Decreto n° 38.094/2017 e alteracBes posteriores, a Ouvidoria também deve prestar apoio ao érgdo superior, manter atualizadas as informacdes e estatisticas, encaminhar dados consolidados, acompanhar a Carta de
Servicos ao Cidadao, comunicar ao Administrador Regional as informacdes recebidas e exercer outras atividades atribuidas em sua area de atuacdo.
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5. Diagnostico do ano de 2024
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Classificacdo 174 Reclamacdes (53.5%), 135
Solicitacdes (41.5%)

Temas mais demandados 145 registros sobre tapa-buracos (56,4%)

A analise revela predominancia de demandas sobre infraestrutura urbana, especialmente
manutencado viaria. A resolutividade pode ser ampliada com melhoria de prazos e
qualidade nas articulacBes com areas técnicas.
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5.1 Evolucao da Resolutividade

52% 55% 40%

2023 2024 2025

Primeiro trimestre de 2025
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Prazo Médio de Resposta em 2024

18.7 Dias

5.2 Analise e estratégias para
melhoria em 2025

O tempo meédio de resposta da Ouvidoria da Administracao
Regional de Sdo Sebastidao no ano de 2024 foi de 18,7 dias,
considerando o prazo legal de até 20 dias previsto pela Lei
n°®12.527/2011 (Lei de Acesso a Informacao) e pela
Instrucdo Normativa n°® 01/2017 da Ouvidoria-Geral do DF.

Embora o indicador esteja dentro dos limites legais, é
fundamental destacar que um tempo de resposta mais agil
contribui significativamente para o aumento da satisfagao
do cidaddo, para a resolutividade e para a credibilidade da
Ouvidoria enquanto canal legitimo de escuta e resolugdo de
conflitos.
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5.2.1 Estrategias para reducao do tempo de
resposta em 2025

Com o objetivo de reduzir o tempo médio de resposta para até 15 dias, estabelecemos as seguintes medidas:

Estreitamento do dialogo com as Criacdo de modelos de resposta Uso estratégico da resposta
coordenacdes técnicas, com definicdo padronizados para temas recorrentes, preliminar para manter o cidadao
de prazos internos mais rigidos para a fim de agilizar o tempo de informado, enquanto a resposta

retorno das informacdes; elaboracao; definitiva € construida.
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6. A importancia de priorizar a demanda por tapa-buracos

»

B Operacao Tapa- [ Terraplanagem [j Coleta de B Servidor Publico Parquinhos Outros
buracos entulho infantis

Na Ouvidoria da Administracao Regional de Sdo Sebastido, observamos que a manutencgao viaria, especialmente por meio da operagao tapa-buracos, figura de
forma recorrente entre as principais manifestacdes da populacdao. Em 2024, mais de 50% das manifestacdes registradas estavam relacionadas a esse tipo de
servigo, o que revela a urgéncia e a centralidade dessa pauta para os moradores da regido.

Os buracos nas vias publicas prejudicam o transito, colocam em risco a integridade fisica dos condutores e pedestres, comprometem o transporte publico, além
de impactarem diretamente na mobilidade e no bem-estar da populacao.

As ac¢des preventivas e corretivas nesse setor geram impacto positivo direto nos indices de resolutividade da Ouvidoria, pois sdo demandas objetivas, verificaveis
e com resultados visiveis a comunidade. Dessa forma, priorizar o atendimento das manifesta¢des sobre tapa-buracos ndo é apenas uma resposta administrativa
eficiente, mas também um compromisso ético com a cidadania ativa, o direito de ir e vir e o fortalecimento da escuta publica como instrumento de gestao.
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7. Pesquisa de Satisfacao

35% 65% 56% 52%
indice de Resolutividade indice de Satisfacdo com o indice de Recomendaciao indice de Satisfagdo com o
servi¢o de ouvidoria atendimento

70%

Indice de Satisfacdo com o Satisfacdo com a resposta
sistema
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8. Acoes de Comunicacgao e Divulgacao e
Metas

Comunicacgao Interna Comunicacao Externa
Apresentar este plano as coordenacdes e gabinete « Divulgar as ac6es de Ouvidoria em redes sociais
Envolver gestores na busca ativa por indicadores * Incentivar o uso da plataforma www.participa.df.gov.br

Realizar postagens mensais com numeros e destaques
da Ouvidoria


https://gamma.app/?utm_source=made-with-gamma

O. Metas - Plano de Acao 2025

As metas para 2025 foram estabelecidas com base nos diagndsticos de 2024, priorizando a melhoria do indice de resolutividade, especialmente nas demandas
relacionadas a operagdo tapa-buracos, que representam mais da metade das manifestacdes recebidas. Também buscamos estabelecer metas que promovam ainda
mais as determinac¢des da LAl nas a¢des das unidades desta Administracao.

META O1. Divulgagcao mensal de dados da Ouvidoria no Instagram oficial

Publicar, até o final de cada més, um post nas redes sociais da Administracdao com dados atualizados da Ouvidoria, como: temas mais demandados, tempo médio de
resposta, resolutividade e orientacBes sobre como registrar manifestacgdes.

*  Responsavel: Ouvidoria e ASCOM (Acessoria de Comunicac¢ao)
*  Prazo: mensal

+ Indicador: N° de postagens e alcance.

META 02. Realizar reunides com a COLOM (Coordenacao de Licenciamento, Obras e Manutenc¢ao) para planejamento e
avaliagao de acoes tapa -buracos

A operacgao tapa-buracos foi o tema mais recorrente nas manifestacdes da Ouvidoria em 2024, representando mais de 50% dos registros. Diante disso, torna-se
essencial o fortalecimento do dialogo entre a Ouvidoria e a Coordenacao de Licenciamento, Obras e Manutencao (COLOM), com vistas a construcao de solu¢des mais
ageis e efetivas.

*  Responsavel: Ouvidoria e COLOM
+  Frequéncia: Bimestral

* Indicador: Quantidade de Ouvidorias no Participa-DF sobre tapa-buracos.
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Meta 03. Reduzir o tempo médio de resposta da Ouvidoria.

O prazo médio de resposta da Ouvidoria é de 18,7 dias. Este prazo esta dentro do limite legal de 20 dias, mas buscamos avancar na qualidade do servico
prestado ao cidaddo e reduzir esse tempo para 15 dias.

« Responsavel: Ouvidoria e Coordenacgdes responsaveis por nos fornecer as respostas (COLOM, CODES, COAG)

* Indicador: Reduzir o tempo para 15 dias.

META 04. Promover oficina ou roda de conversa explicando como realizar pedidos de informagao (e-SIC) e Ouvidoria
(OUV-DF) e como acompanhar suas manifestacoes.

A proposta de realizar uma oficina ou roda de conversa visa orientar os cidadaos sobre a diferenca entre os canais e-SIC (pedido de informacado) e OUV-DF
(manifestacdes em geral), bem como mostrar, de forma simples e pratica, como registrar suas demandas e acompanhar os andamentos.

*  Responsavel: Ouvidoria, ASCOM e Gabinete.
*  Frequéncia: Anual

+ Indicador: Quantidade de participantes e quantidades de pedidos no Participa-DF.
META 0O5. Realizar o Café com Ouvidoria

O “Café com Ouvidoria” tem como objetivo promover o dialogo entre ouvidores dos érgdos pertencentes ao Distrito Federal, fortalecendo a rede de colaboracao,
a troca de experiéncias e a padronizacao de boas praticas.

*  Responsavel: Ouvidoria

«  Frequéncia: Duas vezes ao ano
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"Mesmo o menor dos individuos pode mudar
o curso do futuro”

-J. R. R. Tolkien, O Senhor dos Anéis.

A voz de cada cidadao é importante para a Ouvidoria.

E com este plano, reafirmamos o compromisso com a escuta qualificada e a gestao responsiva para o melhor atendimento da

comunidade.

Todas as acdes previstas buscam nao apenas corrigir falhas, mas promover uma melhoria continua e cidada na prestacao de

servicos publicos, com foco na resolucdo dos problemas reais da comunidade de Sao Sebastiao.
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